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ABSTRAK 
 
Pada fit literature, penekan utama adalah pada kesesuaian antara 
kemampuan dan kebutuhan individu dan apa yang disediakan oleh pekerjaan 
(person-job fit) serta terkait kesesuaian pada hubungan antara nilai-nilai individu 
dan organisasi (person-organization fit). Kedua jenis fit  ini menjadi perhatian 
mendasar bagi individu dan organisasi, karena person-job fit dan person-
organization fit yang baik dapat meningkatkan kepuasan kerja (job satisfaction).  
Job satisfaction individu dalam bidang pelayanan melibatkan aspek emotional 
yang dipengaruhi oleh strategi emotional labor yang dipilih, yaitu surface acting 
atau deep acting. Sejumlah studi empiris telah membuktikan bahwa surface acting 
berhubungan negative dengan job satisfaction dan deep acting berhubungan 
positif dengan job satisfaction. Individu yang bekerja pada bidang pelayanan 
harus dapat memenuhi tuntutan organisasi dalam menampilkan emosi yang 
diinginkan organisasi, sehingga kepuasan kerja yang dirasakan sangat bergantung 
pada bagaimana mengelola emosi yang dirasakan dan yang harus ditampilkan.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh person-organization 
fit dan person-job fit terhadap job satisfaction melalui emotional labor (surface 
acting dan deep acting) pada perawat RSI Jemursari Surabaya. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan metode pengambilan data melalui 
kuesioner. Teknik sampling yang digunakan adalah sensus sampling dengan 
jumlah 60 orang perawat. Teknik analisis data menggunakan Partial Least Square 
(PLS) yang diolah menggunakan software SmartPLS 3.0. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pengaruh person-orgnization fit terhadap job satisfaction 
adalah tidak signifikan, dan hanya person-job fit yang berpengaruh terhadap job 
satisfaction. Pengaruh mediasi dari surface acting dan deep acting pada hubungan 
antara person-organiztion fit dan person-job ft terhadap job satisfaction terbukti, 
kecuali peran mediasi dari deep acting pada hubungan antara person-organization 
fit terhadap job satisfaction adalah tidak signifikan.   
 
 
Kata kunci: Person-organization fit, person-job fit, surface acting, deep acting, 
job satisfaction.  
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ABSTRACK 
 
In the fit literature, the primary emphasis has been on the match between 
an individual's abilities and needs and what gets provided by the job (person-job 
fit), or else on the connection between individual and organizational values 
(person-organization fit). These two types of fit are of fundamental concern for 
both employees and organizations, in that good person-job fit and person-
organization fit can increase job satisfaction. Job satisfaction in the field of 
service employee involve emotional aspects that are influenced by selected 
emotional labor strategies, namely surface acting or deep acting. A number of 
empirical studies have found that surface acting was negatively related to job 
satisfaction and deep acting was positively related to job satisfaction. Individuals 
who work in the field of service must be able to meet the demands of the 
organization in displaying emotions desired by the organization, so that job 
satisfaction is felt to be very dependent on how to manage the emotions that are 
felt and what must be displayed. 
This study aims to determine the effect of person-fit and person-job fit on 
job satisfaction through emotional labor (surface acting and deep acting) on 
nurses at Jemursari Hospital, Surabaya. This study uses a quantitative approach, 
with data collection methods through questionnaires. The sampling technique 
used was sampling census with a total of 60 nurses. Data analysis techniques 
using Partial Least Square (PLS) are processed using SmartPLS 3.0 software. The 
results showed that the influence of person-orgnization fit on job satisfaction was 
not significant, and only person-job fit had an effect on job satisfaction. The 
mediation effect of surface acting and deep acting on the relationship between 
person-organization fit and person-job fit on job satisfaction is proven, except the 
mediating role of deep acting on the relationship between person-fit organizations 
on job satisfaction is insignificant. 
 
 
Keywords: Person-organization fit, person-job fit, surface acting, deep 
acting, job satisfaction.  
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
       Rumah sakit memberikan pelayanan kesehatan dengan memberdayakan 
berbagai kesatuan personel terlatih dan terdidik dalam menghadapi dan 
menangani masalah medik untuk pemulihan dan pemeliharaan kesehatan yang 
baik (Siregar, 2004). Peran dan fungsi rumah sakit yang begitu kompleks 
menuntut tersedianya sumber daya manusia dalam rumah sakit yang kompeten. 
Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan sebuah rumah sakit 
adalah peran sumber daya manusia (SDM) sebagai pelaku pelayanan. Sikap, 
kemampuan dan integritas SDM di rumah sakit mempengaruhi keberhasilan 
menjalin hubungan antara organisasi, karyawan dan pelanggan (pasien) (Kotler 
dan Amstrong, 2008). 
Dalam melakukan pelayanan kesehatan, peran perawat di rumah sakit tidak 
dapat dianggap sepele. Perawat memiliki peran komunikasi dan interaksi yang 
cukup tinggi terhadap pasien (Vermeir et al., 2018). Perawat memiliki peran vital 
yang harus mampu mengkombinasikan pengaturan emosi yang diharapkan, yaitu 
mampu menunjukkan perhatian penuh kepercayaan dan empati kepada pasien 
yang ditangani (Bakker and Heuven, 2006). Selain itu, tantangan kerja yang 
dihadapi perawat juga cukup besar, mengingat hingga kini rasio jumlah perawat 
terhadap penduduk Indonesia masih belum memenuhi standarisasi yang 
ditetapkan oleh kementerian kesehatan (depkes.go.id, 2017). Rasio perawat pada 
tahun 2016 secara nasional adalah 113,40 per 100.000 penduduk, angka ini masih 
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jauh dari target tahun 2019 yaitu 180 per 100.000 penduduk dan juga masih belum 
mencapai target sebelumnya di tahun 2014 yaitu 158 per 100.000 penduduk 
(PUSDATIN,2017). 
Berdasarkan keterangan tersebut diasumsikan bahwa perawat merupakan 
profesi dengan beban pekerjaan yang cukup tinggi. Dalam menjalankan tugasnya 
perawat selalu berhadapan langsung dengan pasien, yang mana dituntut untuk 
selalu dapat menampilkan emosi positif didepan pasien sebagai perwakilan dari 
citra organisasi, terutama pada instansi swasta. Di sisi lain, pelayanan dengan 
melibatkan emosi juga sangat penting bagi para pekerja profesional pada bidang 
kesehatan dalam membantu proses penyembuhan pasien (Kinman and Leggetter, 
2016). Perawat tidak hanya dituntut untuk dapat handal secara keterampilan teknis 
dan berpengalaman (Wysong, 2009 ; (Kinman and Leggetter, 2016)), namun juga 
diharapkan mampu untuk mengelola emosinya dengan baik dalam berkinerja 
sebagai bagian dari peran kerja (Hochschild, 1983).  
Kompleksitas dan tuntutan peran perawat tersebut, faktanya masih belum 
didukung dengan tingkat job satisfaction yang dirasakan oleh para perawat. 
Tingkat job satisfaction perawat di Indonesia masih cenderung rendah dan 
kesenjangan antara profesi perawat dengan profesi paramedis/tenaga medis 
lainnya sangat jauh (harnas.co.id, 2018). Job satisfaction perawat tentunya 
berimplikasi pada mutu atau kualitas pelayanan kesehatan, khususnya pelayanan 
keperawatan (Risman et al, 2016). Pelayanan prima hampir mustahil didapatkan 
jika tidak diimbangi dengan pembicaraan kesejahteraan perawat yang memadai 
pada masa sekarang ini (www.perawat.co.id).  
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Perhatian terhadap job satisfaction individu menjadi hal yang penting bagi 
organisasi dalam upaya meningkatkan kondisi kerja (Hofmann and Stokburger-
Sauer, 2017) dan meningkatkan performance  serta kemampuan perawat dalam 
memenuhi tuntutan terkait kualitas perawatan pasien (Rose & Glass 2010; (Chou, 
Hecker and Martin, 2012)). Bahasan terkait job satisfaction tidak dapat terlepas 
dari perasaan puas yang dirasakan oleh individu terhadap perkerjan yang 
dilakukan saat ini, yaitu profesi sebagai perawat. Perawat adalah sebuah profesi 
yang unik, karena berperan sebagai mediator antara hubungan dokter dengan 
pasien. Saat ini perawat dianggap sebagai sebuah profesi yang otonom dalam 
lingkup tugas profesional mereka dan tidak bergantung pada dokter atau praktisi 
lain, dalam artian  perawatan tidak sepenuhnya diarahkan oleh dokter  meskipun 
perawat memiliki kekuatan praktis kurang dari dokter 
(www.truthaboutnursing.org). Perasaan puas terhadap profesi yang dijalani oleh 
individu besifat sangat subjektif dan cenderung menentukan sikap individu 
tersebut dalam berkinerja (De Gieter, Hofmans and Pepermans, 2011). Robbins 
dan Judge (2008) menyatakan, job satisfaction (kepuasan kerja) adalah suatu 
perasaan positif tentang pekerjaan individu yang merupakan hasil dari sebuah 
evaluasi karakteristiknya. Job satisfaction menjadi hal yang selalu menarik untuk 
dipelajari demi tercapainya tujuan bersama antara organisasi dan individu (Lu, 
While and Louise Barriball, 2005).  
Job satisfation adalah sebuah kombinasi dari keadaan psikologis, fisiologis 
dan lingkungan yang menyebabkan seseorang berkata, “Saya puas dengan 
pekerjaan saya”. Job satisfation sebagai reintegrasi efek yang dihasilkan oleh 
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persepsi individu mengenai upaya pemenuhan kebutuhannya dalam kaitannya 
dengan pekerjaan dan situasi di sekitarnya (Sinha, 1974; Kaur, 2017). Job 
satisfation adalah keadaan emosional yang menyenangkan, yang dihasilkan dari 
evaluasi yang dimiliki seseorang tentang pekerjaannya dan realisasi dari evaluasi 
ini memungkinkan tentang kepuasan nilai-nilai penting yang diyakini ((Lam, Huo 
and Chen, 2018). al, 2017).  Menurut Robbins (2001), individu yang terpuaskan 
akan lebih produktif daripada individu yang tidak terpuaskan. Oleh karena itu job 
satisfaction mempunyai arti penting baik bagi individu maupun organisasi, karena 
mampu menciptakan keadaan positif di dalam lingkungan kerja organisasi 
terutama pada sektor jasa pelayanan kesehatan (Vermeir et al., 2018). Job  
satisfaction  perawat merupakan sasaran penting dalam manajemen sumber daya 
manusia, karena secara langsung atau tidak langsung dapat mempengaruhi 
produktivitas kerja yang pada akhirnya akan meningkatkan mutu pelayanan 
asuhan keperawatan kepada pasien (Rosbi, 2013. www.kompasiana.com).  
Job satisfation adalah semua perasaan yang dimiliki individu tentang 
pekerjaannya (Spector, 2014). Namun, apa yang membuat pekerjaan memuaskan 
atau tidak memuaskan tidak hanya bergantung pada sifat pekerjaan, tetapi juga 
pada harapan yang dimiliki individu tentang apa yang ditawarkan oleh pekerjaan 
mereka (Lu, While and Louise Barriball, 2005). Adanya harapan tentang 
kesesuaian antara apa yang ditawarkan oleh pekerjaan dan apa yang diinginkan 
oleh individu, mengacu pada konsep person-environment fit (PE-fit)  yang 
didefinisikan sebagai kompatibilitas antara individu dan lingkungan kerja yang 
terjadi ketika karakteristik mereka cocok ((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). 
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Dimana PE-fit dapat terjadi dalam berbagai bentuk, seperti Person-vocation (P-
V), person- organization (P-O), person-job (P-J), person-group (P-G), dan 
person- supervisor (P-S) fit. Penekanan utama adalah pada kecocokan antara 
kemampuan dan kebutuhan individu dan apa yang disediakan oleh pekerjaan (P- 
J)fit, serta pada hubungan antara nilai individu dan organisasi (P-O)fit. Kedua 
jenis kecocokan ini merupakan perhatian mendasar bagi individu dan organisasi, 
karena dua bentuk dasar kecocokan tersebut dapat mempengaruhi job satisfaction, 
mengurangi job stress, dan meningkatkan kinerja secara keseluruhan ((Lam, Huo 
and Chen, 2018). al, 2017).  Penelitian terkait P-O fit dan P-J fit dalam konteks 
organisasi kesehatan atau rumah sakit, jika ditelusuri berdasarkan catatan 
publikasi masih sedikit dilakukan, hal ini didukung dari pernyataan Risman, 
Erickson and Diefendorff (2016) bahwa hanya sedikit peneliti yang menguji 
hubungan antara kesesuaian P-O fit dan P-J fit terhadap job satisfaction. 
Penelitian yang ada selama ini cenderung berfokus pada pengujian terhadap 
burnout, turnover intention, or accident propensity (Bao et al., 2013; (Risman, 
Erickson and Diefendorff, 2016)).  
Kecocokan individu terkait pekerjaan (person-job fit) dan organisasi 
(person-organization fit) juga akan mempengaruhi sikap dan perilaku kerja 
individu yang akan berkaitan dengan regulasi emotional labor, khususnya untuk 
individu pada bidang pelayanan (Babakus, Yavas and Ashill, 2011). Hochschild 
(1983) mendefinisikan emotional labor sebagai "manajemen perasaan untuk 
menciptakan ekspresi wajah dan gestur tubuh yang dapat dilihat publik sesuai 
dengan nilai organisasi", dimana hal tersebut berkaitan dengan kesesuaian yang 
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dirasakan oleh individu. Ketika individu merasa bahwa kemampuan mereka 
cocok/ sesuai dengan tuntutan pekerjaan (person-job fit) atau nilai yang mereka 
miliki cocok/sesuai dengan organisasi (person-organization fit), maka individu 
akan mempertahankan sikap atau emosi positif dan antusias terlibat dalam 
pekerjaan (Arthur et al ., 2006; (Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017).  
Seperti disebutkan dalam penelitian Yang and Chang (2008) bahwa 
emotional labor dianggap sebagai bagian penting dari berbagai profesi kesehatan 
dan telah menjadi fokus banyak perdebatan dan penyelidikan empiris dalam 
berbagai pengaturan terhadap tenaga kesehatan, khusunya perawat. Menurut 
klasifikasi Hochschild (1983) terkait emotional labor, staf keperawatan memiliki 
tuntutan untuk mengekspresikan tingkat kerja emosional yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan staf profesional dan teknis lain pada pekerjaan serupa. 
Berdasarkan sudut pandang yang berbeda pada penelitian lain juga menyebutkan 
bahwa emotional labor tidak hanya dialami oleh perawat. Banyak profesi lain 
yang juga menuntut manajemen emosi yang baik dalam berkinerja. Penelitian 
sebelumnya menyebutkan bahwa semua karyawan yang bekerja pada bidang jasa 
atau pelayanan dituntut untuk mampu menampilkan emosi positif dan menutupi 
emosi negatif sesuai dengan tipe dan tujuan organisasi sebagai persyaratan kerja 
yang harus dipenuhi (Hofmann and Stokburger-Sauer, 2017). Dalam 
menampilkan emosi dan ekspresi sesuai dengan yang diharapkan oleh organisasi, 
maka individu akan menggunakan strategi emotional labor yang terdiri dari dua 
tipe strategi yang dapat dipilih oleh individu dalam menjalankan peran 
pekerjaannya, yaitu deep acting dan surface acting. Deep acting adalah proses 
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memodifikasi emosi atau ekspresi internal sehingga sesuai dengan emosi yang 
ditampilkan sesuai tuntutan dalam peran pekerjaan (Hoschild, 1983; Mesmer-
Magnus, DeChurch and Wax, 2012). Sedangkan Surface Acting adalah emosi 
yang tidak benar-benar dirasakan (berpura-pura), yang dicapai dengan penampilan 
yang diatur dengan cermat dari mulai isyarat verbal dan nonverbal, ekspresi 
wajah, gerak tubuh dan nada suara (Kaur and Malodia, 2017) agar sesuai dengan 
tuntutan pekerjaan. 
Banyak profesi yang mengharuskan interaksi langsung dengan publik dan 
mengharuskan individu melakukan keterlibatan emotional labor (kerja 
emosional). Emotion labor ini dilakukan ketika emosi yang dirasakan individu 
tidak sejalan dengan emosi yang  dibutuhkan secara organisatoris, maka individu 
perlu mengatur tampilan emosi mereka dalam upaya untuk memenuhi persyaratan 
organisasi (Chou, Hecker and Martin, 2012). Berbagai profesi yang terkait 
diantaranya adalah, karyawan yang berinteraksi dengan tamu hotel pada bidang 
perhotelan (Wu and Shie, 2017), (Hofmann and Sauer, 2017), ((Lam, Huo and 
Chen, 2018). al, 2017), guru yang berinteraksi dengan murid pada bidang 
pendidikan (Yin, Huang and Lee, 2017), karyawan caregiver  pada perusahaan 
layanan perawatan rumah (Hur et al, 2015),  pramusaji restoran yang berinteraksi 
dengan pelanggan (Geng et al, 2018),  polisi dan perawat yang harus berinteraksi 
dan memberikan pelayanan kepada masyarakat (Bakker & Hauven, 2006), 
pramugari pada maskapai penerbangan yang harus selalu ramah (Lee, An Noh, 
2015) dan masih banyak lagi profesi atau petugas lain yang bekerja diberbagai 
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bidang pelayanan seperti konselor, pekerja sosial, psikiater, psikolog, pengacara, 
dokter, dan staf administrasi birokrasi.  
Masing-masing dari profesi tersebut tentunya menuntut beragam ekspresi 
yang diharapkan sesuai dengan peran pekerjaan, yaitu positif, netral, atau negatif 
(Yang and Chang, 2008). Dalam penelitian ini terkadang respon emosi yang 
„tepat‟ tidak dapat selalu muncul secara spontan, individu diminta untuk menekan 
reaksi emosional yang tidak sesuai dengan peran pekerjaan sebagai perawat 
(seperti frustasi dan jijik) dan harus menampilkan emosi yang diharapkan (seperti 
kesabaran dan empati) yang lebih tepat untuk pasien (Kinman and Leggetter, 
2016). Dalam upaya untuk menampilkan emosi sesuai dengan yang diinginkan 
organisasi terkait citra organisasi, pertanyaan penting mengacu pada bagaimana 
kesejahteraan emosional karyawan saat emosi ini ditampilkan (Rohrmann, 2011). 
Meskipun melakukan emotional labor dapat menjadi sumber kepuasan ketika 
dilakukan untuk alasan kemanusiaan (Bolton, 2004; Kinman, 2016), Namun hal 
ini juga dapat mengancam kesejahteraan petugas layanan kesehatan seperti 
perawat. Penggunaan strategi emotional labor (deep acting & surface acting) 
dalam menjalankan peran pekerjaan dapat mempengaruhi job satisfaction yang 
dirasakan oleh individu. Seperti yang disebutkan oleh Grandey (2000) bahwa 
emotional labor memiliki dampak jangka panjang terhadap job satisfaction. 
Obyek yang digunakan dalam penelitian ini adalah Rumah Sakit Islam 
Swasta Jemursari Surabaya yang merupakan bagian dari penyedia jasa layanan 
yang akhir-akhir ini mengalami peningkatan jumlah pasien. Peningkatan jumlah 
pasien yang dialami RSIS Jemursari karena menjadi salah satu rumah sakit 
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percontohan manajemen BPJS Kesehatan di Indonesia, mampu disambut baik 
oleh Manajemen rumah sakit. Hal ini dapat terlihat dari penghargaan yang 
diperoleh RSIS Jemursari sebagai The Champion Of Surabaya Service Excellence 
Award kategori rumah sakit tipe B yang diselenggarakan oleh MarkPlus (Jawa 
Pos, 21 Oktober 2015).  
Peningkatan jumlah pasien yang diimbangi dengan pelayanan terbaik 
menciptakan pressure bagi para perawat untuk dapat terus memberikan pelayanan 
terbaik mereka. Sebagai rumah sakit swasta, RSIS Jemursari cenderung lebih 
mengutamakan mutu pelayanan yang diberikan kepada para pasiennya. Tujuan 
utama rumah sakit swasta adalah untuk dapat memberi pelayanan yang terbaik 
demi kepuasan pasien. Rumah sakit swasta sebagai suatu organisasi yang 
profitable harus dapat bersaing dengan para kompetitornya untuk dapat menarik 
dan menjaga loyalitas pasien demi keberangsungan hidup orgnanisasi. Tuntutan 
pelayanan yang lebih baik dari konsumen adalah cara organisasi untuk dapat 
berbenah diri. Pasien yang berobat pada rumah sakit swasta cenderung 
mengutamakan kepuasan pelayanan yang diberikan baik secara medis maupun 
non-medis. Fokus pada pelayanan terhadap pasien pada rumah sakit swasta 
membuat peneliti berasumsi bahwa regulasi emotional labor lebih dibutuhkan 
oleh perawat yang bekerja pada organisasi ini, selain itu kesesuaian antara 
individu dengan organisasi dan pekerjaan (peran sebagai perawat) juga menjadi 
hal yang penting untuk diperhatikan, sehingga hal tersebut akan mempengaruhi 
job satisfaction perawat  yang bekerja pada organisasi tersebut.   
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Alasan lain dari pemilihan objek pada Rumah Sakit Islam Jemursari adalah 
mengacu pada hasil wawancara awal yang dilakukan dengan perawat kepala dari 
masing-masing ruang inap yang menyatakan bahwa sebagian perawat masih 
sering mengeluh terkait pekerjaannya setelah memberikan pelayanan kepada 
pasien. Beberapa keluhan yang sering disampaikan oleh perawat adalah: (1) 
pasien/keluarga pasien bertindak tidak sopan sehingga perawat merasa tidak 
dihargai atas profesinya, (2) pasien/ keluarga pasien menggoda perawat selama 
proses pelayanan sehingga mempengaruhi kondisi emosional perawat, (3) 
pasien/keluarga pasien tidak mendengarkan anjuran dan saran medis dari perawat 
sehingga menimbulkan kondisi tidak menyenangkan bagi perawat. Berdasarkan 
keterangan tersebut maka peneliti merasa perlu untuk menelaah lebih jauh terkait 
job satisfaction perawat pada RSI Jemursari Surabaya, karena dari hasil 
wawancara tersebut mengindikasikan hal-hal yang dapat menjadi pemicu job 
dissatisfaction bagi perawat.  
Dalam lingkup yang lebih luas, penelitian ini merupakan pengembangan 
dari penelitian-penelitian sebelumnya (Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017; 
Chou, Hecker and Martin, 2012, Yang and Chang, 2008), yang dimaksudkan 
untuk mengetahui bagaimana emosi seorang perawat dalam melakukan pelayanan 
terhadap pasien beserta dengan beberapa variabel yang terkait. Tuntutan pekerjaan 
yang memungkinkan perawat menampilkan ekspresi dan perasaan yang mungkin 
saja tidak dialami, apakah membuat para pemberi layanan kesehatan ini 
merasakan rendahnya job satisfaction, dan bagaimana peran kesesuaian antara 
pekerjaan (P-J fit) dan organisasi (P-O fit) dapat mempengaruhi perawat dalam 
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mengelola emotional labor serta dampaknya terhadap job satisfaction yang 
dirasakan. Dari beberapa penjabaran fenomena dan teoritis yang disampaikan 
diatas maka peneliti tertarik untuk mengambil judul penelitian “Pengaruh Person-
Job fit dan Person-Organization fit terhadap Job Satisfaction dimediasi oleh 
Emotional Labor pada perawat di Rumah Sakit Islam Swasta Jemursari Surabaya. 
   
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang sudah dipaparkan sebelumnya, 
maka dapat ditarik rumusan masalah sebagai berikut: 
1. Apakah persepsi person-organization fit berpengaruh terhadap job 
satisfaction pada perawat RSIS Jemursari Surabaya? 
2. Apakah persepsi person-job fit berpengaruh terhadap job satisfaction pada 
perawat RSIS Jemursari Surabaya? 
3. Apakah persepsi person-organization fit berpengaruh terhadap surface 
acting dan deep acting pada perawat RSIS Jemursari Surabaya? 
4. Apakah persepsi person-job fit berpengaruh terhadap deep acting dan 
surface acting pada perawat RSIS Jemursari Surabaya? 
5. Apakah surface acting berpengaruh terhadap job satisfaction pada perawat 
RSIS Jemursari Surabaya? 
6. Apakah deep acting berpengaruh terhadap job satisfaction pada perawat 
RSIS Jemursari Surabaya? 
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7. a). Apakah terdapat efek mediasi surface acting pada pengaruh antara 
person-organization fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS 
Jemursari Surabaya? 
b). Apakah terdapat efek mediasi surface acting pada pengaruh antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS Jemursari 
Surabaya? 
8. a). Apakah terdapat efek mediasi deep acting pada pengaruh antara 
person-organization fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS 
Jemursari Surabaya? 
b). Apakah terdapat efek mediasi deep acting pada pengaruh antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS Jemursari 
Surabaya? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yang ingin dicapai oleh penulis adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi person-organization fit terhadap job 
satisfaction pada perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi person-job fit terhadap job 
satisfaction pada perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi person-organization fit terhadap 
deep acting dan surface acting pada perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi person-job fit terhadap deep acting 
dan surface acting pada perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
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5. Untuk mengetahui pengaruh surface acting terhadap job satisfaction pada 
perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
6. Untuk mengetahui pengaruh deep acting terhadap job satisfaction pada 
perawat RSIS Jemursari Surabaya. 
7. a). Untuk mengetahui efek mediasi surface acting pada pengaruh antara 
person-organization fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS 
Jemursari Surabaya. 
b). Untuk mengetahui efek mediasi surface acting pada pengaruh antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS Jemursari 
Surabaya. 
8. a). Untuk mengetahui efek mediasi deep acting pada pengaruh antara 
person-organization fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS 
Jemursari Surabaya 
b). Untuk mengetahui efek mediasi deep acting pada pengaruh antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction pada perawat RSIS Jemursari 
Surabaya 
1.4 Manfaat Penelitian 
Dengan dilakukannya penelitian ini, penulis berharap agar penelitian ini 
dapat memberikan manfaat terutama untuk: 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat bagi pengembangan ilmu 
Manajemen, khususnya dibidang Manajemen Sumber Daya Manusia 
(MSDM) berkaitan dengan pengaruh hubungan Person– job fit/ Person– 
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organization fit dalam konteks layanan pelanggan, dari perspektif 
emotional labor. Person– job fit dan  Person– organization fit 
merupakan elemen penting yang berhubungan erat dengan emotional 
labor dan kinerja individu pada bidang jasa  pelayanan. Kesesuaian yang 
dirasakan oleh individu terkait pekerjaan dan organisasi akan membentu 
dalam melakukan emotional labor yang akan berujung mempengaruhi 
job satisfaction individu. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan  
dapat menjadi referensi baru untuk penelitian selanjutnya.  
2. Manfaat Praktis 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan organisasi mampu memberikan 
kondisi kerja yang mendukung kepuasaan kerja karyawan selain dari 
pengaruh personal karyawan itu sendiri dalam menilai kepuasan kerja 
yang dirasakan, juga dengan membantu memberikan training 
pengelolaan emotional labor yang baik saat menghadapi pasien. Selain 
itu lebih spesifiknya manfaat untuk perawat adalah membantu mereka 
dalam memahami kesesuaian baik dengan organisasi maupun dengan 
pekerjaan, agar dapat menyampaikan nilai organisasi dengan lebih baik 
kepada pasien demi terwujudnya mutu pelayanan yang baik. Penelitian 
ini juga diharapkan mampu memberikan pembahasan emotional labor 
yang berhubungan dengan peran profesi mereka, dan memberikan bukti 
empiris terkait bagaiman pengelolan emosi yang baik ditempat kerja 
sehingga bisa terhindar dari ketidakpuasan kerja.  
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BAB 2 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Person Organization-fit 
Gagasan mengenai "kesesuaian" atau “fit” dalam perekrutan dan 
pemilihan pelamar kerja telah lama menjadi landasan psikologi industri/organisasi 
dan manajemen sumber daya manusia. Kesesuaian dalam hal nilai-nilai individu, 
keyakinan, dan ciri-ciri kepribadian dengan nilai-nilai, keyakinan, dan norma-
norma organisasi disebut person-organization fit atau (P-0 fit) yang juga telah 
menjadi bagian integral dari penelitian dan praktik mengenai pembahasan “fit” 
(Saks and Ashforth, 2006).  Person organization fit (P-O fit) secara umum 
didefinisikan sebagai kesesuaian antara nilai-nilai individu dengan budaya 
organisasi (Cable & De rue, 2002). Kristof (1996) menambahkan bahwa 
kesesuaian tersebut juga mengacu pada kesesuaian antara nilai-nilai yang diyakini 
oleh individu dengan nilai yang ada pada organisasi. Chatman (1991) menjelaskan 
bahwa P-O fit merupakan tingkat kesesuaian pola antara nilai individu dan nilai 
organisasi, individu yang memiliki P-O fit lebih besar akan lebih mudah 
menyesuaikan diri dan lebih mudah meraih kepuasaan kerja, dibanding dengan 
individu yang tidak memiliki P-O fit. Cable and Derue (2002) menambahkan 
bahwa ketika karyawan meyakini bahwa nilai-nilai mereka cocok dengan nilai-
nilai organisasi dan nilai-nilai karyawan lain dalam organisasi, maka mereka 
merasa harus terlibat dengan misi organisasi yang lebih luas. Sementara itu. Saks 
and Ashforth (2002) menjelaskan bahwa persepsi kesesuaian dengan organisasi 
dapat dilihat dari interkasi awal dengan anggota organisasi, interkasi secara formal 
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dengan perwakilan organisasi, dan karakteristik awal yang ditawarkan oleh 
organisasi.  
Moynihan and Pandey (2008) mendefinisikan person-organization fit 
adalah adanya kesesuaian/kecocokan antara individu dengan organisasi, ketika: a) 
setidaktidaknya ada kesungguhan untuk memenuhi kebutuhan pihak lain, atau b) 
mereka memiliki karakteristik dasar yang serupa. Kesesuaian P-O fit menekankan 
sejauh mana seseorang dan organisasi memiliki karakteristik yang sama dalam 
memenuhi kebutuhan masing-masing (Sekiguchi, 2004). Tingkat kesesuaian 
individu dengan organisasi sangat bergantung pada bagaimana organisasi mampu 
memenuhi kebutuhan individu (Cable and judge, 1994). Lebih lanjut Kristof 
(1996) mengatakan bahwa pemenuhan kebutuhan individu oleh organisasi, seperti 
kompensasi, lingkungan fisik kerja dan kesempatan untuk maju sangat diperlukan 
oleh individu, di lain pihak, organisasi membutuhkan kontribusi individu dalam 
bentuk komitmen, keahlian dan kemampuan mereka. 
Ada dua bentuk P-O fit, yang pertama, supplementary fit terjadi jika 
seseorang ”melengkapi, menarik dan memiliki karakteristik yang berbeda dengan 
individu lain” didalam lingkungan organisasi. Bentuk kedua, complementary fit 
yaitu terjadi jika karakteristik seseorang menciptakan lingkungan atau menambah 
sesuatu yang kurang dalam lingkungan tersebut (Muchinsky dan Monahan, 1987 
dalam Kristof, 1996). Sementara jika dilihat berdasarkan asalnya, P-O fit juga 
dapat dibedakan menjadi need-supplies dan demand-ablities. Dari perspektif Need 
supplies perspective, P-O fit terjadi jika organisasi mampu memuaskan 
kebutuhan, keinginan dan preferensi individu. Sebaliknya, perspektif demand-
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ablities menunjukkan bahwa kecocokan terjadi ketika seseorang memiliki 
kemampuan yang dibutuhkan untuk memenuhi tuntutan organisasi (Kristof, 
1996).  
 Persepsi Needs–supplies fit adalah penilaian atas kesesuaian antara 
kebutuhan individu dan imbalan yang mereka terima sebagai bentuk balasan atas 
jasa dan kontribusi mereka pada suatu pekerjaan (misalnya, gaji, tunjangan, 
pelatihan). Hal ini dianggap penting sebagai bagian dari motivasi dasar bagi 
individu untuk memasuki pasar tenaga kerja atau  menerima sebuah pekerjaan 
untuk mendapatkan reward yang ditawarkan organisasi sebagai imbal-balik 
(Simon, 2006). Sementara itu perspektif demand-abilities mengacu pada 
kemampuan yang dimiliki oleh individu seperti KSA (skill, knowledge, ability) 
untuk memenuhi tuntutan organisasi. Need-supplies yang sesuai mungkin menjadi 
faktor yang paling penting dari perspektif individu. Sebaliknya berdasarkan 
perspektif organisasi faktor yang paling penting adalah demand-abilities yang 
sesuai, sehingga individu dapat memenuhi permintaan organisasi. 
Berdasar pengertian person-organization fit (P-O Fit) tersebut, maka para 
peneliti menggunakan kesesuaian nilai-nilai sebagai  bentuk operasional dari P-O 
fit karena nilai-nilai adalah fundamental yang mempertahankan karakteristik dari 
individual dan organisasi (Chatman, 1991). Saks and ashforth (2006) menyatakan 
bahwa kesesuaian individu dengan organisasi (person-organization fit) juga akan 
mempengaruhi sikap kerja individu.  Maka menurut Kristof (1996), 
personorganization fit (P-O Fit) dapat diartikan dalam empat konsep yaitu : 
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1. Kesesuaian nilai (value congruence), adalah kesesuaian antara nilai 
instrinsik individu dengan organisasi (Chatman, 1989a). Selanjutnya, 
Robbins and Judge (2008)) menyatakan bahwa untuk menghubungkan 
kepribadian dan nilai seorang individu didasarkan pada kesesuaian antara 
karakteristik kepribadian individu dengan organisasi, dan dalam 
kesesuaian individu–organisasi, kesesuaian itu harus setarakan antara 
individu dengan organisasi serta dengan pekerjaan. 
2. Kesesuaian tujuan (goal congruence), adalah kesesuaian antara tujuan 
individu dengan organisasi dalam hal ini adalah pemimpin dan rekan 
sekerja. Menurut Pratapa (2009:43) organisasi memiliki tujuan 
tertentu,begitu pula orang-orang yang ada dalam organisasi juga memiliki 
tujuan tertentu. Apabila tujuan organisasi dan tujuan individu saling 
bertentangan, kecil kemungkinannya tujuan-tujuan berbeda itu bisa 
tercapai. Kesesuaian tujuan yaitu suatu keadaan dimana tujuan individu 
sesuai dengan tujuan organisasi. 
3. Pemenuhan kebutuhan karyawan (employee need fulfillment) adalah 
kesesuaian antara kebutuhan-kebutuhan karyawan dan kekuatan yang 
terdapat dalam lingkungan kerja dengan sistem dan struktur organisasi 
(Cable & Judge, 1994). Lingkungan kerja yang dimaksud menurut 
Nitisemito (1991) adalah segala sesuatu yang ada disekitar pekerja yang 
dapat mempengaruhi dirinya dalam melaksanakan tugas dan tanggung 
jawab sehari-hari, misalnya penerangan, suhu udara, ruang gerak, 
keamanan, kebersihan, dan lain-lain. 
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4. Kesesuaian karakteristik kultur-kepribadian (culture personality 
congruence) adalah kesesuaian antara kepribadian (non nilai) dari setiap 
individu dan iklim atau kultur organisasi (Bowen, Ledrof & Nathan, 
1991). Maksud kultur atau budaya organisasi menurut (Wirawan, 2008) 
adalah norma, nilai, kepercayaan, filsafat, kebiasaan organisasi dan 
sebagainya yang dikembangkan dalam waktu yang lama oleh pendiri, 
pemimpin dan anggota organisasi yang disosialisasikan dan diajarkan 
kepada anggota baru serta diterapkan dalam aktivitas organisasi sehingga 
mempengaruhi pola pikir, sikap dan perilaku anggota organisasi dalam 
memproduksi produk, melayani para konsumen dan mencapai tujuan 
organisasi. 
2.1.1.1 Aspek Person-Organization fit 
Menurut Autry and Daugherty (2003) beberapa aspek dari person-
organization fit adalah adanya kesesuaian dengan tujuan perusahaan, kesesuaian 
dengan rekan kerja, dan kesesuaian dengan supervisor. Hal ini sehubungan 
dengan pernyataan Saks and Ashforth (2006) bahwa kesesuaian individu dengan 
organisasi (person-organization fit) juga akan mempengaruhi sikap kerja individu. 
Sikap individu, menurut Lutz, mengandung komponen kognitif dan afektif. 
Komponen kognitif dari sikap terdiri dari pengetahuan yang diperoleh sebagai 
hasil interaksi dengan eksternalitas (dalam hal ini, Budaya organisasi).  Sementara 
komponen afektif dari sikap, terdiri dari perasaan atau emosi seseorang tentang 
eksternalitas.   
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2.1.1.2. Pengukuran Person-Organization fit 
Skala person-organization fit ini dikembangkan oleh Cable dan Derue 
pada tahun 2002, yang terdiri dari 3 item pertanyaan. Peneliti menggunakan alat 
ukur tersebut karena item pertanyaan yang dibuat oleh (Cable and DeRue, 
2002)mengacu pada teori “person organization fit” yang dikemukakan oleh 
Kristoff  (1996) yang juga digunakan oleh peneliti dalam menjelaskan konsep 
mengenai person organization fit.  
 
2.1.2  Person Job-fit 
Konsep person-job fit adalah fondasi tradisional untuk seleksi karyawan 
(Ostroff and Zhan, 2012). Perhatian utama dalam seleksi karyawan adalah dengan 
menemukan pelamar yang memiliki keterampilan dan kemampuan yang 
diperlukan untuk melakukan suatu pekerjaan. Secara tradisional, person-job fit 
dinilai dengan menentukan persyaratan dari suatu pekerjaan melalui analisis 
pekerjaan, mengidentifikasi tugas inti dari pekerjaan yang menjadi tanggung 
jawab suatu jabatan, dan keterampilan yang diperlukan, pengetahuan, serta 
kemampuan untuk melakukan tugas pekerjaan (Sekiguchi, 2004). Sejalan dengan 
itu, Cable dan DeRue (2002) mendefinisikan  person-job fit  sebagai 
kompatibilitas antara individu dan pekerjaan atau tugas yang mereka lakukan di 
tempat kerja. Definisi ini mencakup kompatibilitas (kemampuan) berdasarkan 
kebutuhan karyawan dan fasilitas pekerjaan yang tersedia untuk memenuhi 
kebutuhan tersebut, serta tuntutan pekerjaan dan kemampuan karyawan untuk 
memenuhi permintaan tersebut.   
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Person- job fit merupakan kesesuaian antara kebutuhan seseorang yang 
tinggi dan karakteristik pekerjaan atau keterampilan individu, kepribadian dan 
tuntutan pekerjaan (Lauver & Kristof-Brown, 2001). Tuntutan pekerjaan yang 
didalamnya termasuk pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan individu 
dibutuhkan agar individu mampu memberikan kinerja terbaik untuk 
menyelesaikan pekerjaaan yang diberikan menurut level yang dapat diterima oleh 
organisasi (sekiguchi, 2004). Person- job fit terjadi ketika kebutuhan, keinginan, 
atau preferensi karyawan terpenuhi oleh pekerjaan yang mereka lakukan (Kristof-
Brown, 2005)  Edwards (1991) mendefinisikaan person-job fit sebagai kesesuaian 
antara kemampuan seseorang dan tuntutan pekerjaan atau keinginan seseorang 
dan atribut pekerjaan (Cable and DeRue, 2002). Selain itu, Edwards (1991) juga 
menyebutkan bahwa operasionalisasi umum dari person-job fit mencakup 
perspektif needs-supplies fit dan demands-abilities fit.  
Needs-supplies fit dan demands-abilities fit adalah merupakan 
pengembangan dari konsep perspektif complementary fit.  Konsep perspektif 
supplementary fit tidak  berlaku untuk person-job fit karena lingkungan dalam 
model supplementary digambarkan berdasarkan keterkaitan mengenai “person” 
atau orang-orang yang ada dalam organisasi, bukan mengenai pekerjaan sehingga 
perspektif complementary fit dirasa lebih sesuai. Seperti yang disebutkan 
sebelumnya bahwa complementary fit dikembangkan menjadi need-supplies dan 
demand-abilities. Secara lebih jelas komponen-komponen perspektif needs-
supplies fit  meliputi keinginan individu dan karakteristik atribut pekerjaan yang 
dapat memenuhi keinginan tersebut.  Keinginan individu termasuk tujuan (Locke 
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et al., 1981), kebutuhan psikologis (Dawis & Lofquist, 1984), minat (Campbell & 
Hansen, 1981), dan nilai-nilai yang diyakini (Locke, 1976), sementara itu, hal 
yang ditawarkan oleh pekerjaan telah digambarkan sebagai karakteristik umum 
pekerjaan (Spokane and Cruza-Guet, 2005), gaji (Lawler, 1981), dan atribut 
pekerjaan lainnya (sekiguchi, 2004).  
    kemampuan yang dimiliki oleh individu. Perspektif tuntutan terdiri dari 
tuntutan pekerjaan yang diperlukan untuk melaksanakan tugas pekerjaan dan 
kemampuan yang dimiliki individu yang dapat digunakan untuk memenuhi 
persyaratan pekerjaan. Tuntutan pekerjaan biasanya terdiri dari pengetahuan, 
keterampilan, dan kemampuan (KSA) yang diperlukan untuk bekerja pada tingkat 
yang dapat diterima dalam pekerjaan (Caldwell, Chatman and O‟Reilly, 1990). 
Kemampuan meliputi pendidikan, pengalaman, dan bakat karyawan atau 
pengetahuan dan keterampilan (Caldwell & O‟Reilly, 1990). Dalam praktek 
seleksi karyawan, strategi untuk menilai  person-job fit dapat dilihat dari  
Curiculum Vitae,  tes, wawancara, pemeriksaan referensi, dan berbagai alat 
seleksi lainnya (Ostroff and Zhan, 2012). Hal ini dapat membantu perusahaaan 
dalam mengupayakan kinerja terbaik organisasi melalui kinerja keseluruhan 
individu. Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kristof (1996) terdapat 
bukti kuat bahwa kesesuaian individu dengan pekerjaan terkait dengan 
pengalaman sebelumnya akan menentukan hasil kerja berikutnya. Dari perspektif 
organisasi, konseptualisasi dari dua-faktor mengenai persepsi person-job fit 
maupun person-organization fit sangat berguna karena menyoroti fakta bahwa 
karyawan yang berhasil dalam pekerjaan harus memiliki kesesuaian dengan 
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pekerjaan dan organisasi secara keseluruhan (Kristof-Brown, 2005) . Kedua jenis 
kecocokan ini juga merupakan perhatian mendasar bagi karyawan dan organisasi 
(cable and derue, 2002). 
2.1.2.1  Aspek dalam Person-Job Fit  
Pada penelitian Kristof et al. (2005) menyatakan bahwa person-job fit terdapat 
dua aspek yang menyusunnya, yaitu :  
1. Demand-abilities fit, yang artinya pengetahuan, kemampuan yang dimiliki oleh 
pekerja cocok dengan apa yang diperlukan oleh bidang tersebut. Sekiguchi (2004) 
menyatakan bahwa demand-abilities fit meliputi tuntutan pekerjaan yang 
dibutuhkan cocok dengan kemampuan individu dalam rangka meyelesaikan 
pekerjaan yang sesuai dengan persyaratan kerja yang ditawarkan oleh organisasi. 
Tuntutan pekerjaan meliputi pengetahuan, keterampilan dan kemampuan 
(knowledge, skills, and abilities). Kemampuan (abilities) meliputi pendidikan, 
pengalaman, dan bakat dari individu atau pengetahuan, keterampilan dan 
kemampuan.  
2. Need-supplies fit, keadaan dimana kebutuhan dari pekerja dan apa yang mereka 
harapkan tercapai pada saat mereka bekerja (kepuasaan pribadi karena pekerjaan 
tersebut). Sekiguchi (2004) menyatakan bahwa need-supllies fit merupakan 
keinginan dari individu yang sesuai dengan karakteristik serta atribut pekerjaan 
sehingga mampu memenuhi keinginan individu. Keinginan individu mencakup 
pencapaian tujuan, kebutuhan psikologis, kepentingan dan nilai-nilai. Job 
Supplies meliputi karakteristik pekerjaan, gaji dan atribut pekerjaan lainya. 
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Berdasarkan definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa person-job 
fit merupakan kesesuaian atribut-atribut personal individu, seperti pengetahuan, 
keterampilan, dan kemampuan dengan pekerjaan yang ditekuni untuk memenuhi 
tuntutan pekerjaan. Dalam  hal ini, organisasi lebih memilih untuk merekrut 
individu dengan atribut-atribut personal yang mampu memenuhi syarat-syarat 
sebuah pekerjaan yang telah ditetapkan sebelumnya agar mampu menyelesaikan 
pekerjaan secara efektif dan efisien.  
2.1.2.2 Pengukuran Person-Job fit 
Skala person-job fit akan diukur menggunakan skala dari Cable dan Derue 
(2002). Penggunaan skala ini karena pada penelitian yang dilakukan oleh Cable 
dan Derue (2002) sudah mengelompokan antara indicator need-supplies dan 
demand-abilities dalam skala pengukurannya sehingga menjadi lebih rinci. Pada 
penelitian lain pengukuran terkait person-job fit masih dilakukan dengan hanya 
menggunakan persepsi need-supplies tanpa melibatkan persepsi demand-ability, 
seperti pada penelitian lauver dan Brown (2001) dan Saks and Ashforth (2002). 
Pengukuran person-job fit dengan menggunakan skala dari Cable dan Derue 
(2002) terdiri dari 6 item pengukuran, 3 item untuk need-supplies dan 3 item 
untuk demand-abilites. 
   
2.1.3 Emotional Labor 
Hochschild (1983) mendefinisikan emotional labor sebagai "manajemen 
perasaan untuk menciptakan ekspresi wajah dan gestur tubuh yang dapat dilihat 
publik sesuai dengan nilai organisasi". Mengelola emosi adalah salah satu cara 
bagi individu untuk mencapai tujuan organisasi, jika seorang individu 
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mengekspresikan perasaan depresi atau kemarahan terhadap rekan kerja atau 
pelanggan, itu akan merusak kinerjanya (Hochschild's, 1983). Ashforth dan 
Humphrey (1993) mendefinisikan emotional labor sebagai tindakan menampilkan 
emosi yang sesuai, dengan tujuan untuk terlibat dalam bentuk manajemen kesan 
untuk organisasi. Dibandingkan dengan perspektif Hochschild (1983), Ashforth 
dan Humphrey lebih peduli dengan emotional labor sebagai perilaku yang dapat 
diamati daripada sebagai manajemen perasaan. Terdapat dua perbedaan utama 
pada perspektif mengenai emotional labor antara (Hochschild's, 1983) dan 
(Ashforth dan Humphrey,1993). Pertama, Ashforth dan Humphrey (1993) lebih 
berfokus pada perilaku yang dapat diamati bukan pada perasaan, hal ini meliputi 
tampilan emosi yang mudah diamati. Kedua, fokus pada dampak dari emotional 
labor terhadap efektivitas tugas, daripada pada kesehatan atau stres individu 
(Grandey, 2000). 
Humphrey dan Ashforth (2005) menyatakan bahwa emotional labor 
sebagai tindakan dalam menampilkan emosi sosial yang diinginkan oleh 
organisasi sebagai bagian dari tugas pekerjaan seseorang, seperti "memberikan 
pelayanan dengan senyuman" yang dapat bermanfaat bagi karyawan, organisasi, 
dan pelanggan. Emotional labor mengacu pada proses mengelola ekspresi dan 
isyarat emosional di depan umum untuk menangani emosi pelanggan dan untuk 
menyampaikan nilai yang dimiliki oleh organisasi (Wu and Shie, 2017).  
Emotional labor juga dilakukan dengan meningkatkan, memalsukan, atau 
menekan emosi untuk mengubah ekspresi emosi individu, umumnya emosi ini 
dikelola sebagai tanggapan terhadap aturan terkait ekspresi atau emosi yang harus 
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ditampilkan untuk organisasi atau pekerjaan (Hochschild, 1983; Grandey, 2000). 
Dalam kebanyakan teori emotional labor, organisasi telah menetapkan aturan 
tampilan yang berfungsi sebagai standar dalam mengekspresikan emosi yang 
tepat. 
Dalam penelitian Hofmann (2017), disebutkan bahwa emotional labor 
memainkan peran penting yang meliputi aspek-aspek seperti, persyaratan untuk 
menampilkan emosi yang diinginkan organisasi (emosi positif atau emosi negatif), 
persyaratan kepekaan, kelonggaran interaksi emosional, kontrol emosi, 
persyaratan sensitivitas, dan disonansi emosional, yang semuanya itu tertuju pada 
ekspresi keramahan dan regulasi emosi karyawan yang harus dapat dibedakan dari 
konteks yang berbeda dalam kehidupan pribadi dan profesional (Hochschild, 
1983). Emotional labor adalah bagian penting dalam  industri jasa (Bu et al., 2015 
dalam (Wu and Shie, 2017). Hal Ini terbukti efektif berpengaruh terhadap 
outcome organisasi, seperti job satisfaction (Chou, Hecker and Martin, 2012), 
well-being and strain (Kinman dan Lagetter, 2016), emotional exhaustion dan 
withdrawal behaviors (Grandey et al., 2015), turnover intention (Wu and Shie, 
2017). 
Hoschild (1983 dalam Grandey, 2000) menjelaskan bahwa emotional 
labor merupakan manajemen perasaan yang dilakukan individu untuk 
menciptakan tampilan yang sesuai dengan tuntutan situasi pada saat melakukan 
pekerjaan. Morris dan Feldman (1996) menjelaskan bahwa emotional labor 
merupakan sebuah usaha, perencanaan, dan kontrol yang diperlukan dalam 
mengekspresikan emosi yang diinginkan organisasi selama adanya interaksi 
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interpersonal. Sejalan dengan itu, Grandey (2000) menyatakan bahwa emotional 
labor mengacu pada manajemen emosi dalam menampilkan emosi sebagai bagian 
dari peran kerja, serta upaya untuk menekan perasaan yang nyata dan hanya 
mengekspresikan hal yang positif (dalam hal ini, emosi yang sudah diatur). 
Aturan organisasi terkait emosi yang harus ditampilkan sesuai dengan standar 
yang telah ditentukan membuat individu harus berusaha mengatur emosi yang 
ditampilkan dalam setiap pelayanannya (Morris dan Feldman, 1997). (Lam, Huo 
and Chen, 2018) menambahkan bahwa emotional labor didefinisikan sebagai 
tindakan dalam menampilkan emosi yang tepat (sesuai dengan aturan) terlepas 
dari perbedaan emosi yang dirasakan oleh individu. Mendukung pernyataan (Lam, 
Huo and Chen, 2018). al, Diefendorff et al (2005) juga menyatakan bahwa 
emotional labor mengharuskan individu untuk mengikuti arahan dan aturan 
organisasi dalam menampilkan emosi yang diinginkan terlepas dari bagaimana 
yang sebenarnya dirasakan.  
Emotional labor terjadi dalam berbagai industri dan pekerjaan. Humphrey, 
Pollack, dan Hawver (2008) dalam (Humphrey, 2015) mengkategorikan pekerjaan 
jasa pelayanan menjadi tiga kategori sesuai dengan display rules yang terkait: 
• Customer service jobs (pelayan / pramusaji, rekanan ritel, agen real estat, 
penata rambut, berbagai penjualan, dll.), Yang biasanya membutuhkan 
“layanan dengan senyuman” dan tampilan emosi positif dan ramah. Emosi-
emosi ini biasanya menyenangkan untuk diungkapkan, tetapi tersenyum 
setelah hari kerja yang panjang, atau dengan cara yang terus berulang, 
mungkin akan terasa sulit.  
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• Caring professions (perawat, dokter dan petugas layanan kesehatan lainnya, 
pekerja sosial, dll.), profesi ini membutuhkan perhatian dan simpati. Emosi-
emosi ini terkait dengan peristiwa-peristiwa yang menekan seseorang 
seperti sakit, cedera, atau masalah pribadi. Menampilkan emosi yang 
ditekan dalam hal ini secara sering bisa menimbulkan masalah bagi 
sebagian karyawan. 
• Social control jobs (polisi, satpam, debt collector, tukang pukul, dll.) akan 
sering diminta untuk menampilkan emosi dalam bentuk kemarahan, 
kekesalan, dominasi, atau emosi agresif lainnya. Menampilkan emosi-emosi 
ini pada tingkat kondisi yang tidak tepat bisa menjadi sangat sulit.  
Emotional labor disebut juga emotional display rules (Grandey, 2000).  
Dalam penelitian tentang emotional labor, emotional display rules mewakili 
harapan organisasi tentang emosi yang seharusnya atau tidak boleh ditampilkan 
sebagai bagian dari peran kerja (Diefendorff, Croyle and Gosserand, 2005).  
Emotional labor dipandang sebagai job requirements yang bertujuan menghambat 
dan menstandardisasi ekspresi emosional saat berhadapan denga tujuan organisasi 
(Grandey, 2000). Pernyataan dari Grandey (2000) didukung oleh pernyataan dari 
Yeomans (2007) yang mengatakan bahwa emotional labor menentukan batasan 
yang dimiliki pekerja dalam mengekspresikan suasana hati yang sebenarnya 
ketika memberikan pelayanan, namun tetap terikat pada budaya dan peraturan 
dalam organisasi. Emotional labor dikomunikasikan organisasi kepada pekerja 
didalam visi-misi, buku panduan perawat, training, performance appraisal, dan 
disebarluaskan dalam proses sosialisasi. Emotional labor memberikan 
IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI PENGARUH PERSON-JOB FIT... DEWI ULAN DARI
29 
 
kelonggaran yang dimiliki seorang individu untuk mengekspresikan suasana hati 
yang sebenarnya ketika memberikan pelayanan, namun tetap terikat pada budaya 
dan peraturan dalam organisasi (Yeomans, 2007). Dalam menampilkan emosi dan 
ekspresi sesuai dengan yang diharapkan oleh organisasi, maka individu akan 
menggunakan strategi emotional labor dalam memenuhi emotional display rule, 
terdapat dua tipe strategi (Grandey, 2000;), yaitu : 
1. Surface acting (managing observable expressions) 
2. Deep acting (managing feeling) 
Hochschild (1983) menggambarkan dua strategi dalam melakukan 
emotional labor, yaitu surface acting dan deep acting. Ketika individu terlibat 
dalam surface acting, sebenarnya individu tidak mencoba merasakan emosi yang 
ingin ditampilkan. Sebaliknya, individu tersebut hanya memakai senyuman palsu 
atau tampilan emosional lain yang tidak mencerminkan perasaan yang 
sebenarnya. Misalnya, seorang pelayan yang merasa kesal mungkin tetap 
tersenyum pada pelanggan dengan harapan mendapatkan tip yang lebih besar. 
Sebaliknya, ketika menggunakan deep acting, individu mencoba untuk 
memanggil emosi yang ingin ditampilkan ketika berinteraksi dengan orang lain. 
Dengan demikian, mencoba merasakan dan mengalami emosi positif yang 
sebenarnya, dan dengan sengaja terlibat dalam pikiran dan kegiatan yang 
membantu menumbuhkan emosi tersebut. 
2.1.3.1 Surface Acting  
Surface acting adalah „painting on‟ affective displays atau berpura-pura. 
Dalam melakukan surface acting, seorang individu menyajikan emosinya tanpa 
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benar-benar merasakannya (Kaur dan Malodia, 2017). Surface acting, atau 
berpura-pura, adalah sesuatu tindakan profesional yang dilakukan setiap hari, 
yaitu dengan berpura-pura merasakan apa yang sebenarnya tidak dirasakan oleh 
individu. Hal ini meliputi, seperti berpura-pura peduli, berpura-pura 
mendengarkan dan sebagainya, karena keterlibatan yang sebenarnya akan 
mengaburkan garis antara organisasi dan klien sehingga akan tercipta hubungan 
yang baik (Yeomans, 2007). Surface acting melibatkan emosi yang tidak benar-
benar dirasakan, yang dicapai dengan penampilan yang diatur dengan cermat dari 
mulai isyarat verbal dan nonverbal, ekspresi wajah, gerak tubuh dan nada suara 
(Kaur dan Malodia, 2017). Surface acting biasanya memalsukan emosi positif dan 
terkadang menekan perasaan atau emosi negatif, sehingga tampilan emosi positif 
akan mengikuti (Diefendorff, 2005). Surface acting menampilkan emosi yang 
telah dimodifikasi oleh individu, tanpa mengubah perasaan internal, dengan kata 
lain individu merasakan emosi yang tidak beralasan. Oelh karena itu surface 
acting disebut sebagai "faking in bad faith" (Rafaeli and Sutton, 2011). 
Surface acting melibatkan proses "berpura-pura" melalui ekspresi lahiriah 
yang diubah, namun tetap membiarkan perasaan internal sebagaimana adanya 
tanpa diubah. Surface acting dapat dilakukan dalam "itikad baik" (Gabriel, 2013). 
Dalam keadaan yang baik, individu terlibat dalam surface acting untuk perbaikan 
organisasi atau dalam memberikan layanan, seperti ketika karyawan tersenyum 
karena mereka tahu bahwa mereka harus melakukannya untuk keberhasilan 
pertemuan dengan relasi organisasi (pada akhirnya demi keberhasilan tujuan 
organisasi) meskipun mereka tidak merasa positif secara internal. Dalam keadaan 
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yang kurang baik, lebih mengacu pada sedikit perhatian terhadap penerima 
layanan (customer, klien, pasien, dll.). Surface acting dilakukan di luar kewajiban 
norma-norma organisasi. Dalam hal ini, karena perbedaan antara perasaan dan 
ekspresi yang ditampilkan secara berlanjut bagi individu yang terlibat dalam 
surface acting, dapat menyebabkan tingkat disonansi emosi meningkat (Gabriel, 
2013; A. Grandey et al., 2013). Penelitian tentang emosi telah menemukan bahwa 
ketika individu "memalsukan" emosi, atau melakukan surface acting, akan 
tampak dan teramati sehingga pengamat dapat mendeteksi tampilan emosi yang 
menipu tersebut (Ekman & Friesen, 1969). Hal ini menunjukkan bahwa surface 
acting  memiliki hubungan negatif dengan kinerja layanan (Grandey, 2000). 
Hoschild (1983) menyatakan bahwa dalam melakukan surface acting individu 
dapat menipu orang lain tentang apa yang dirasakan, tetapi tidak dapat menipu 
diri sendiri mengenai apa yang sebenarnya dirasakan. Sebagian besar 
konseptualisasi emotional labor menunjukkan bahwa untuk menampilkan emosi 
yang sesuai di tempat kerja, individu terkadang harus menyembunyikan emosi 
sesungguhnya atau menampilkan emosi perasaan palsu (surface acting). 
Surface acting atau regulasi emosi yang hanya berfokus pada tampilan luar 
individu, mungkin diinginkan oleh organisasi sehingga pelanggan atau klien 
selalu melihat ekspresi yang dimandatkan sesuai aturan organisasi, bahkan ketika 
individu (karyawan) merasakan emosi yang berbeda (Grandey, 2000). Persyaratan 
pekerjaan ini menghasilkan pengalaman yang membuat stres bagi individu, hal ini 
mungkin karena individu umumnya tidak suka merasa "palsu" dalam jangka 
panjang, karena menekan emosi yang sebenarnya dan mengekspresikan emosi 
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palsu membutuhkan usaha yang dapat memicu stres. (Hoschild, 1983). Surface 
acting menekankan pada pengelolaan ekspresi yang diamati. Surface acting 
merupakan manajemen perasaan yang dibuat untuk ditampilkan didepan umum 
((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). Kondisi supresi mengakibatkan 
penurunan tanda emosi yang dapat diamati, sehingga penilaian respon wajah dan 
tubuh partisipan terhadap rangsangan emosi lebih rendah daripada kondisi tanpa 
penekanan emosi. Dengan kata lain, orang mampu menekan emosi mereka 
sehingga orang lain tidak dapat melihat bagaimana perasaan mereka sebenarnya 
(Grandey, 2000). 
Surface acting muncul ketika pekerja hanya menampilkan perasaan atau 
emosinya saja dengan cara yang tepat atau sesuai tuntutan ditempat kerja untuk 
memenuhi harapan organisasi, meskipun perasaan mereka yang sebenarnya tidak 
sesuai dengan perasaan yang ditampilkan (Hoschild, 1983). (Spencer and Rupp, 
2009) mendefinisikan surface acting sebagai “response-focus strategy” dimana 
pekerja secara efektif melaksanakan proses emotional labor untuk menampilkan 
emosi yang diharuskan meskipun, terdapat konflik emosi antara yang ditampilkan 
dengan yang dirasakan pekerja. Surface  acting berfokus langsung pada perilaku 
yang tampak pada seseorang seperti, perubahan raut wajah, sikap, dan nada 
bicara. Dalam konteks ini perawat menunjukkan emosi yang harus ditampilkan 
tanpa menyelaraskan emosi tersebut dengan perasaan perawat yang sebenarnya.  
Menurut penjelasan dari diefendorf, et al (2005) yang diadopsi dari 
Grandey (2003), surface acting pada emotional labor dapat diukur dengan 
menggunakan tiga item sesuai dengan konteks penelitian ini, berikut 
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penjelasannya: bekerja sebagai perawat dituntut untuk dapat memanipulasi 
suasana hati dengan baik meskipun tidak sesuai dengan perasaan yang sedang 
dirasakan saat itu, menampilkan raut wajah yang sesuai saat berinterkasi dengan 
pasien, serta dituntut untuk dapat menampilkan emosi yang sesuai saat berineraksi 
langsung dengan pasien.  
 Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa surface 
acting pada emotional labor merupakan manajemen perasaan yang ditampilkan di 
depan umum  tanpa menyeleraskan dengan perasaannya pada saat berinteraksi 
langsung dengan pasien. Cara menampilkan surface acting antara lain  dengan 
menunjukkan raut wajah, sikap, dan nada bicara yang baik dan sesuai dengan 
keadaan pasien saat itu.  
2.1.3.2 Pengukuran Surface Acting 
Skala surface acting  pada penelitian ini akan diukur menggunakan skala 
dari Diefendorf, et al (2005) yang diadopsi dari Grandey (2003). Pengukuran 
surface acting dengan menggunakan skala dari Diefendorf, et al (2005) terdiri 
dari lima item pengukuran. Pemilihan skala pengukuran diefendorf karena telah 
digunakan oleh banyak peneliti sebelumnya dan menunjukkan hasil yang 
konsisten serta dengan objek penelitian yang sama yaitu perawat (Chou, Hecker 
and Martin, 2012) 
2.1.3.3 Deep Acting 
Deep acting menekankan pada pengelolaan perasaan yang sebenarnya 
(Diefendorf, 20005). Deep acting merupakan proses memodifikasi emosi atau 
perasaan internal sehingga emosi yang ditampilkan sesuai dengan tuntutan 
dalam peran pekerjaan (Hoschild, 1983; Mesmer-Magnus, DeChurch and Wax, 
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2012). Deep acting adalah proses mengendalikan pikiran dan perasaan internal 
untuk memenuhi aturan tampilan yang diamanatkan, yang mana deep acting 
merupakan bagian dari pengaturan emosi dengan melibatkan rangsangan dan 
kognisi psikologis dan tindakan yang mendalam untuk memodifikasi gairah atau 
kognisi individu (Brotheridge&Grandey, 2002). Johnson and Spector (2007) 
mengatakan bahwa dalam menampilkan deep acting, individu harus mengelola 
perasaan inti mereka untuk dapat benar-benar merasakan emosi yang harus 
ditampilkan. Sejalan dengan itu, Diefendorf (2005) menjelaskan bahwa Deep 
Acting melibatkan upaya untuk mengalami emosi positif sehingga ekspresi 
wajah yang positif secara alami akan mengikuti/ terlihat. Hochschild (1983) 
menambahkan bahwa terkadang dalam mengupayakan deep acting, individu 
mencoba membangkitkan perasaan yang diinginkan, dan di lain waktu mencoba 
untuk memblokir atau melemahkan perasaan yang tidak diinginkan untuk 
dimiliki Spencer and Rupp (2009) mendefinisikan deep acting sebagai “The 
antecedent-focused strategy, dimana individu berusaha memodifikasi perasaan 
internal sehingga sesuai dengan ekspresi yang ditampilkan.  
Dalam melakukan deep acting, individu mencoba mengubah perasaan 
internal dalam upaya menyesuaikan dengan tampilan emosi yang terdapat dalam 
aturan organisasi, sesuai dengan kebutuhan tampilan untuk mewakili citra 
organisasi. Selaras dengan pernyataan sebelumnya, (Grandey, Diefendorff and 
Rupp, 2013) dalam (Wu and Shie, 2017) menyatakan bahwa deep acting adalah 
proses yang penuh usaha di mana individu mengubah perasaan internal mereka 
untuk menyelaraskan dengan harapan organisasi, sehingga menghasilkan 
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tampilan emosional yang lebih alami dan tulus. Deep acting merupakan suatu 
proses perubahan perasaan batin yang lebih dari penampilan luar. Rafaeli and 
Sutton (2011) menyebut tindakan ini sebagai "faking in good faith" karena niat 
individu terlihat begitu murni dan tulus bagi klien organisasi.  
Grandey (2003) menyebutkan bahwa deep acting atau mengelola perasaan 
batin untuk dapat menampilkan authentic feel  kepada klien organisasi diketahui 
memiliki pengaruh positif dengan klien organisasi terkait pada interaksi yang 
diamati. Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Grandey et al. (2005) 
menemukan bahwa klien organisasi memiliki lebih banyak reaksi positif 
terhadap individu yang dapat menampilkan authentic feel  dibandingkan 
individu yang menampilkan inauthentic feel. Konsisten dengan gagasan ini, 
sebuah penelitian yang dilakukan oleh Pugh (2002) juga menemukan bahwa 
kepuasan pelayanan lebih dapat dirasakan jika penyedia layanan dapat 
menampilkan emosi positif dibandingkan emosi negative. Secara bersama-sama, 
temuan ini menyiratkan bahwa memodifikasi emosi batin melalui reappraisal 
kognitif atau memberi perhatian mungkin tidak hanya menghindarkan individu 
terhadap  stres tetapi juga dapat memenuhi tujuan organisasi dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas bagi klien organisasi. Oleh karena itu, dalam 
penelitian Grandey (2003)disebutkan bahwa deep acting  berpengaruh negatif 
dengan kelelahan dan terkait positif dengan kinerja layanan, yang pada akhirnya 
pilihan strategi regulasi emosi ini mempengaruhi outcome organisasi melalui 
individu. 
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Selain itu, individu mungkin tidak akan melakukan deep acting jika 
individu tersebut tidak tahu bagaimana cara mengatur emosi dengan baik 
(Grandey, 2000). Pada surface acting usaha merubah hanya terjadi pada level 
ekspresi, sedangkan pada deep acting proses perubahan terjadi pada tingkat 
pengalaman, dimana keadaan emosi internal berubah, memunculkan ekspresi 
eksternal yang sesuai dengan perasaan internal yang sebenarnya (Wu and Shie, 
2017). Penerapan deep acting dapat membutuhkan banyak usaha dalam 
pencapaiannya. Semakin sedikit usaha individu dalam mengidentifikasi peran 
pekerjaannya maka semakin besar kemungkinan untuk melakukan surface 
acting, yaitu dengan sekadar berpura-pura terhadap emosi yang diharapkan. 
Sebaliknya, semakin banyak usaha individu dalam mengidentifikasi peran 
pekerjaannya maka semakin besar kemungkinan berusaha untuk benar-benar 
merasakan emosi yang diharapkan untuk ditampilkan atau deep acting ((Lam, 
Huo and Chen, 2018). al, 2017).   
Berdasarkan penjelasan para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
deep acting pada emotional labor dapat didefinisikan sebagai manajemen 
perasaan yang ditampilkan di depan umum dengan cara menyelaraskan dan 
memodifikasi perasaan secara internal untuk dapat menunjukkan tampilan 
emosi yang alami dan tulus. Pada konteks penelitian ini, maka deep acting yang 
dapat dilakukan oleh perawat adalah dengan menunjukkan bahwa emosi benar-
benar dirasakan oleh perawat sesuai dengan tuntutan organisasi sebagai hasil 
dari proses pengaturan emosi dalam menangani pasien. Perilaku ini melibatkan 
empati selama proses pengaturan emosi berlangsung.  
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Konsep dari dua strategi ini yaitu, surface acting dan deep acting terkait 
pada upaya atau tindakan untuk menampilkan perasaan yang tepat. Surface 
acting dan deep acting ini mengimplikasikan eksistensi emosi nyata yang secara 
internal dirasakan secara aktif ditekan (surface acting) atau diubah (deep 
acting). Berikut adalah perbedaan antara surface acting dan deep acting : 
Teori Deep acting  Surface acting  
Hoschild (1983) Deep acting dapat 
mengurangi rasa asing dari 
perasaan yang ada dalam 
hati seseorang  
 
Surface acting tidak dapat 
mengurangi rasa asing 
yang dirasakan seseorang 
akibat display rules 
Saat deep acting, 
karyawan secara actual 
harus merasakan emosi 
positif yang ditampilkan 
dan dilakukan dengan 
perasaan 
Saat surface acting, 
karyawan organisasi 
harus berpura-pura 
memiliki emosi positif 
untuk ditampilkan 
menjadi tindakan ekspresi 
emosional.  
Rafaeli and Sutton 
(2011) 
faking in good faith 
 (individu berusaha  
menunjukkan suatu 
kebaikan karena merasa 
bahwa itu adalah 
perwujudan sikap yang 
semestinya dilakukan) 
faking in bad faith 
(individu berusaha 
mematuhi aturan tampilan 
untuk mempertahankan 
pekerjaan, bukan untuk 
membantu klien atau 
organisasi.) 
Grandey (2003) Deep acting memodifikasi 
keadaan internal untuk 
menjaga reaksi negatif 
agar tidak muncul atau 
tampak. 
Surface acting (pura-
pura) menutupi perasaan 
negatif dengan merubah 
ekspresi. 
Diefendorf (2005) Deep Acting melibatkan 
upaya untuk mengalami 
emosi positif sehingga 
ekspresi wajah yang 
positif secara alami akan 
mengikuti/ terlihat.  
Surface Acting 
melibatkan pemalsuan 
emosi positif dan kadang-
kadang menekan perasaan 
negatif, untuk dapat 
menampilkan ekspresi 
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wajah positif yang tidak 
selaras dengan apa yang 
dirasakan. 
Spencer and Rupp, 
(2009) 
The antecedent-focused 
strategy 
Individu berfokus 
memodifikasi perasaan 
internal untuk dapat 
menampilkan ekspresi luar 
yang sesuai. 
response-focus strategy 
individu yang 
menampilkan emosi yang 
sesuai meskipun tidak 
selaras dengan 
perasaannya yang 
sebenarnya 
(Lam, Huo and Chen, 
2018) 
Deep acting memodifikasi 
perasaan batin untuk dapat 
menyesuaikan dengan 
ekspresi yang diperlukan 
Surface acting menekan 
emosi perasaan     dan 
memalsukan emosi yang 
diinginkan 
 
2.1.3.4  Pengukuran Deep Acting 
Skala deep acting  pada penelitian ini akan diukur menggunakan skala dari 
Diefendorf, et al (2005) yang diadopsi dari Grandey (2003). Pengukuran  deep 
acting dengan menggunakan skala dari Diefendorf, et al (2005) terdiri dari tiga 
item pengukuran. Pemilihan skala pengukuran diefendorf  karena telah 
digunakan oleh banyak peneliti sebelumnya dan menunjukkan hasil yang 
konsisten serta dengan objek penelitian yang sama yaitu perawat (Chou, Hecker 
and Martin, 2012) 
2.1.4 Job Satisfaction  
Job satisfaction adalah topik yang menarik bagi individu yang bekerja 
pada organisasi dan individu yang mempelajarinya (Lu, While and Louise 
Barriball, 2005). Job satisfaction adalah variabel yang paling sering dipelajari 
dalam penelitian perilaku organisasi, dan juga variabel utama dalam penelitian 
dan teori fenomena organisasi mulai dari desain pekerjaan hingga terkait 
pengawasan atau pimpinan (Spector, 2014).  Job satisfaction adalah keadaan 
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emosi yang menyenangkan yang dihasilkan dari penilaian individu terkait 
pencapaian nilai suatu pekerjaan (Locke, 1969). Locke juga menambahkan bahwa 
kepuasan kerja biasanya disebut sebagai respons afektif emosional terhadap 
pekerjaan atau aspek tertentu dari pekerjaan (Locke, 1976; Spector, 1985). 
Sedangkan, ketidakpuasan kerja adalah keadaan emosional yang tidak 
menyenangkan yang dihasilkan dari penilaian individu terkait suatu pekerjaan 
yang dianggap sebagai frustasi atau menghalangi pencapaian nilai pekerjaan yang 
diharapkan. Kepuasan kerja dan ketidakpuasan adalah fungsi dari hubungan yang 
dirasakan antara apa yang individu inginkan dari sebuah pekerjaan dengan apa 
yang individu anggap sebagai bentuk penawaran dari suatu pekerjaan (Locke, 
1969). 
Spector (2014) mendefinisikan job satisfaction adalah sejauh mana 
seseorang menyukai pekerjaannya, beberapa orang menikmati pekerjaan yang 
dilakukan dan merasa menjadi bagian utama dari kehidupan, sedangkan sebagian 
orang lainnya akan melakukan pekerjaan hanya karena keharusan. Job satisfaction 
menurut Robbins (2006) merupakan sikap umum seseorang terhadap 
pekerjaannya. Pekerjaan menuntut interaksi dengan rekan kerja, atasan, peraturan 
dan kebijakan organisasi, standar kinerja, kondisi kerja dan sebagainya. Seseorang 
dengan tingkat kepuasan kerja tinggi menunjukkan sikap positif terhadap 
pekerjaannya, sebaliknya seseorang yang tidak puas dengan pekerjaannya 
menunjukkan sikap negative terhadap pekerjaannya (Robbins and Judge, 1997).  
Sementara itu, Luthans (2011) mendefinisikan job satisfaction  sebagai perasaan 
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menyenangkan atau keadaan emosional yang positif maupun menyenangkan yang 
dihasilkan dari penilaian tentang pekerjaan atau pengalaman kerja seseorang.  
Menurut Davis dan Newstrom (1996), job satisfaction adalah seperangkat 
perasaan  individu tentang menyenangkan atau tidaknya pekerjaan mereka. 
Sejalan dengan pernyataan sebelumnya,  Wexley & Yukl (1997: 105) 
menambahkan bahwa  kepuasan kerja adalah “the way an employee feels about 
his or her job”. Hal ini berarti kepuasan kerja sebagai “perasaan seseorang 
terhadap pekerjaan”, yang nampak dalam sikap positif karyawan terhadap 
pekerjaan dan segala sesuatu yang dihadapi di lingkungan pekerjaannya. 
Kepuasan kerja merupakan penilaian dari pekerja yaitu seberapa jauh 
pekerjaannya secara keseluruhan memuaskan kebutuhannya. Job satisfaction pada 
umumnya mengacu pada sikap seorang individu yang menunjukkan kesesuaian 
antara harapan seseorang yang timbul dan imbalan yang disediakan pekerjaan   
(Robbins, 2006). Kepuasan atau ketidakpuasan individu tergantung pada 
perbedaan antara apa yang diharapkan. Apabila yang didapat karyawan lebih 
rendah dari yang diharapkan, maka akan menyebabkan karyawan tidak puas, dan 
sebaliknya. 
Konsep utama dari kepuasan kerja mengadopsi Locke (1976) dalam 
(Spector, 1985) yang mengatakan bahwa perasaan-perasaan yang berpengaruh 
dengan kepuasan dan ketidakpuasan kerja cenderung mencerminkan penaksiran 
dari tenaga kerja tentang pengalaman-pengalaman kerja pada waktu sekarang dan 
masa lalu untuk harapan-harapan di masa depan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 
terdapat dua unsur penting dalam kepuasan kerja, yaitu nilai-nilai pekerjaan dan 
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kebutuhan-kebutuhan dasar. Nilai-nilai pekerjaan merupakan tujuan-tujuan yang 
ingin dicapai dalam melakukan tugas pekerjaan, yaitu nilai-nilai pekerjaan yang 
dianggap penting oleh individu. Dikatakan selanjutnya bahwa nilai-nilai pekerjaan 
harus sesuai atau membantu pemenuhan kebutuhan-kebutuhan dasar. Kepuasan 
kerja secara keseluruhan bagi seseorang adalah jumlah dari kepuasan kerja (dari 
setiap aspek pekerjaan) dikalikan dengan derajat pentingnya aspek pekerjaan bagi 
individu tersebut. Menurut Locke (1976), seorang individu akan merasa puas atau 
tidak puas terhadap pekerjaannya merupakan sesuatu yang bersifat pribadi, yaitu 
tergantung bagaimana ia mempersepsikan adanya kesesuaian atau pertentangan 
antara keinginan-keinginannya dengan hasil keluarannya (yang didapatnya). 
Banyak penelitian telah dilakukan untuk memahami job satisfaction 
dibandingkan dengan variabel lain dalam organisasi, karena penilaian mengenai 
sikap individu seperti job satisfaction telah menjadi kegiatan utama dalam 
manajemen organisasi (spector, 1985). Job satisfaction mencerminkan perasaan 
seseorang terhadap pekerjaannya, hal ini tampak dalam sikap positif karyawan 
terhadap pekerjaan dan segala sesuatu yang dihadapi di lingkungan kerjanya 
(Penz et al, 2008). Setiap karyawan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda 
sesuai dengan nilai yang berlaku pada dirinya. Semakin banyak aspek dalam 
pekerjaan yang sesuai dengan keinginan dan aspek-aspek diri individu, maka ada 
kecenderungan semakin tinggi tingkat kepuasan kerjanya. Kepuasan kerja dapat 
mengakibatkan pengaruh terhadap tingkat turnover, tingkat absensi serta terhadap 
kesehatan fisik dan mental karyawan (Spector, 2014).  Job satisfaction merupakan 
salah satu aspek penting yang perlu diperhatikan dalam usaha peningkatan 
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kemampuan sumber daya manusia suatu organisasi, karena dengan job 
satisfaction yang dirasakan maka seorang individu mampu bekerja secara optimal 
(Lu, While and Louise Barriball, 2005). Menurut (Luthans, 2011), terdapat tiga 
hal penting daei kepuasan kerja, yaitu : (1) kepuasan kerja adalah suatu respon 
emosional terhadap situasi kerja; (2) kepuasan kerja diartikan sebagai seberapa 
besar hasil yang diperoleh memenuhi harapan; (3) kepuasan kerja menyajikan 
perhatian atau sikap yang yang terkait dari pekerjaan itu sendiri. Kepuasan kerja 
(job satisfaction) merupakan wujud dari persepsi karyawan yang tercermin dalam 
sikap dan terfokus pada perilaku terhadap pekerjaan. Juga merupakan suatu 
bentuk interaksi manusia dengan lingkungan pekerjaannya. Kepuasan kerja yang 
tinggi merupakan tanda bahwa organisasi telah melakukan manajemen perilaku 
yang efektif (Spector, 1985).  
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Job Satisfaction 
Hackman dan Oldham dalam Wexley dan Yukl (2005 : 147) mengemukakan 
lima dimensi inti dari suatu pekerjaan yang menyebabkan kepuasan kerja yaitu : 
1. Ragam keterampilan (Skill variety) 
2. Identitas pekerjaan (task identity) 
3. Kepentinagan pekerjaan (task significance) 
4. Otonomy (autonomy) 
5. Umpan balik pekerjaan itu sendiri (feedback from the job itself) 
 
Sementara itu Kreitner and Kinicki (2007)menyebutkan ada lima faktor yang 
dapat mempengaruhi kepuasan kerja, yaitu:  
a. Pemenuhan kebutuhan (Need Fulfillment) Kepuasan kerja ditentukan oleh 
tingkatan karakteristik pekerjaan dalam memberikan kesempatan pada 
individu untuk memenuhi kebutuhannya.  
b. Perbedaan (Discrepancies) Kepuasan kerja merupakan suatu hasil dalam 
memenuhi harapan. Pemenuhan harapan mencerminkan perbedaan antara 
apa yang diharapkan dengan apa yang diperoleh individu dari 
pekerjaannya. Bila harapan lebih besar dari apa yang diterimanya, maka 
orang tidak akan puas, sebaliknya individu akan puas bila menerima 
manfaat melebihi harapannya.  
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c. Pencapaian Nilai (Value Attainment) Kepuasan kerja merupakan hasil dari 
persepsi individu terhadap pekerjaan dalam memberikan pemenuhan nilai 
kerja secara individual yang penting.  
d. Keadilan (Equity) Kepuasan kerja merupakan fungsi dari seberapa adil 
individu diperlakukan di tempat kerja. 
e. Komponen Genetik (Genetic Components) Kepuasan kerja merupakan 
fungsi dari sifat pribadi dan factor genetic. Hal ini menyiratkan bahwa 
perbedaan sifat individu mempunyai arti penting untuk menjelaskan 
kepuasan kerja disamping karakteristik lingkungan kerja. 
 
 
2.1.4.1 Pengukuran Job satisfaction 
Job satisfaction mempunyai pengukuran kerja yang sangat bervariasi, baik 
dari segi analisa, maupun pengumpulan datanya. Dalam penelitian  ini, kepuasan 
kerja secara keseluruhan diukur menggunakan skala Job Satisfaction Survey yang 
dikembangkan oleh Spector(1985). Dalam pengukuran ini terdiri dari 36 item 
untuk mendeskripsikan sembilan bidang pekerjaan (empat item perbidang) yang 
terdiri dari, pay, promotion, supervision, benefits, contingent rewards, operating 
procedurs, co-workers, nature of work, and communication. Pengukuran ini 
awalnya dikembangkan untuk menilai job satisfaction dalam bidang pelayanan, 
nonprofit, organisasi publik.  Dalam penelitian ini tidak menggunakan 
keseluruhan item, namun hanya menggunakan 4 item dari bidang nature of work 
(work itself satisfaction item) yang dirasa lebih sesuai dengan topik penelitian. 
Penelitian ini lebih berfokus menguji job satisfaction individu  terkait 
pekerjaannya dibanding mengukur kepuasan kerja individu dari berbagai aspek 
pekerjaan. Penggunaan JSS sebagai skala pengukuran karena skala ini 
dikembangkan, dinormalkan, dan divalidasi pada bidang pelayanan, sehingga 
sesuai untuk diterapkan pada penelitian yang berkaitan dengan human service 
employee. Penelitian sebelumnya juga telah membuktikan konsistensi internal 
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dengan skala ini, yaitu Grandey (2003) melaporkan keandalan konsistensi internal 
dengan menggunakan skala JSS ini (Chou, Hecker and Martin, 2012) 
2.2 Penelitian Terdahulu  
 Pada bab ini akan dibahas mengenai penelitian-penelitian sebelumnya 
yang akan membeantu dalam proses penelitian yaitu sebagai penambah informasi 
tentang tema penelitian, sebagai bahan rujukan dan pembanding dengan penelitian 
yang akan dilakukan. Adapun penelitian-peneltian terdahulu yang membahas 
mengenai person-job fit, person-organization fit, surface acting, deep acting dan 
job satisfaction adalah sebagai berikut.   
(Lam, Huo and Chen, 2018) 
 Penelitian (Lam, Huo and Chen, 2018) menyelidiki hubungan antara 
persepsi person-job fit dan person organization fit dan menghubungkan persepsi 
ini dengan emotional labour yang dirasakan karyawan. Focus akhir dari penelitian 
ini adalahh terkait kepuasan pelanggan mengenai bagaimana cara karyawan dalam 
menggunakan strategi pengaturan emosi (surface acting dan deep acting) dalam 
memberikan pelayananan kepada para pelanggan sesuai dengan tuntutan 
organisasi. Penelitian ini memberikan pengetahuan bahwa adanya kesesuaian 
antara karyawan dengan pekerjaan (person-job fit) maupun dengan organisasi 
(person-organization fit) akan mempengaruhi individu dalam bersikap dan 
menjalankan perannya pada lingkup pekerjaan. Hal ini tentunya berpengaruh pada 
bagaimana mereka menggunakan strategi pengaturan emosi untuk memenuhi 
tuntutan pekerjaan yang ada.  
Dalam penelitian yang menggunakan cross-sectional data dari 263 
karyawan di bidang jasa pelayanan, mengungkapkan bahwa person-job fit  dan 
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person-organization fit  berpengaruh secara positif dengan deep acting  dan 
berpengaruh secara negatife dengan surface acting. Secara lebih jelas penelitian 
ini menyebutkan bahwa jika individu merasa sesuai dengan pekerjaan maupun 
organisasi ditempatnya bekerja maka akan menampilkan deep acting dalam 
memenuhi tuntutan pekerjaan, sebaliknya individu yang tidak merasakan 
kesesuaian dengan pekerjaan (person-job fit) maupun dengan organisasi (person-
organization fit) akan cenderung melakukan surface acting. Hubungan negative 
antara person-job fit dan surface acting dapat dilemahkan jika terdapat peran 
moderasi dari person organization fit.  
Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama menggunakan person-
job fit dan person-organization fit sebagai variabel pendahulu atau anteseden dari 
emotional labor. Namun, perbedaannya adalah pada focus dari tujuan penelitian, 
jika dalam penelitian (Lam, Huo and Chen, 2018) lebih difokuskan untuk melihat 
kepuasan pelanggan maka pada penelitian ini, peneliti lebih berfokus pada 
dampak yang ditimbulkan terhadap kepuasan individu ( perawat sebagai 
karyawan organisasi). Hal ini karena dari penelitian-penelitian sebelumnya 
disebutkan bahwa surface acting yang dilakukan dalam jangka panjang akan 
menyebabkan kelelahan emosi yang dapat berakibat menjadi burnout dan job 
disatisfaction bagi individu.  
Chou et al (2011) 
 Pada penelitian (Chou, Hecker and Martin, 2012) disebutkan bahwa tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki pengaruh dari job demand dan job 
resources serta emotional labor  terhadap job satisfaction dan emotional 
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exhaustion di antara perawat. Emotional labor dianggap sebagai konstruk yang 
memiliki signifikansi cukup besar dalam bidang jasa pelayanan perawatan seperti 
pada profesi perawat. Perawat dituntut untuk perlu sering mengekspresikan emosi 
sesuai dengan ketentuan organisasi dan tuntutan pekerjaan, yang terkadang 
membuat perawat harus dapat mengatur emosinya dengan baik dalam segala 
kondisi dan keadaan. Penelitian ini berfokus pada well-being perawat yang terdiri 
dari job satisfaction  dan emotional exhaustion.  
Pengambilan data pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan 
kuesioner yang dibagikan kepada 450 perawat yang terdaftar bekerja di rumah 
sakit pendidikan di Taiwan selama Februari 2007, di mana 240 kuesioner yang 
valid dikembalikan dan dianalisis (53.33% tingkat respons). Dalam melakukan 
analisis selain menggunakan statistik deskriptif dan korelasi, juga dilakukan 
dengan pemodelan persamaan struktural (LISREL 8.8). 
Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa frekuensi interaksi antara 
perawat dengan pasien yang sulit ditangani berpengaruh positif dengan surface 
acting. Sementara dukungan dari organisasi yang dirasakan oleh perawat (POS) 
berpengaruh positif dengan deep acting  dan berpengaruh negatif terhadap surface 
acting. Hasilnya juga menunjukkan bahwa surface acting berpengaruh secara 
negatif, dan deep acting berpengaruh secara positif terhadap job satisfaction. 
Selain itu, semakin tinggi frekuensi perawat berinteraksi dengan pasien yang sulit 
ditangani maka akan meningkatkan emotional exhaustion yang dirasakan oleh 
perawat.  Sehingga dari temuan tersebut dapat disimpulkan bahwa job demand, 
job resources dan emotional labor dapat memprediksi well-being perawat.  
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Hasil dari penelitian ini juga mendukung hubungan antara emotional labor 
dan job satisfaction, seperti pada banyak penelitian yang menyebutkan bahwa 
emotional labor dapat mempengerahui job satisfaction perawat dalam melakukan 
pekerjaannya, yaitu surface acting berpengaruh negatife dan deep acting 
berpengaruh positif terhadap job satisfaction. Maka penelitian ini dapat dijadikan 
acuan untuk membentuk hipotesis pada penelitian saat ini.  
2.3 Kerangka Konseptual   
Kerangka konseptual ini mencerminkan paradigm sebagai acuan untuk 
memecahkan masalah penelitian dan hipotesis yang akan diteliti dalam 
penelitian. Gambar 3.1 berikut ini adalah kerangka konseptual penelitian 
yang menggambarkan model dari person-job fit dan person organization fit 
terhadap job satisfaction yang dimesiasi oleh emotional labor (deep acting 
dan surface acting) dan dimoderasi oleh person organization fit.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 Kerangka Konseptual Penelitian 
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2.4 Pengembangan Hipotesis 
2.4.1 Pengaruh Person-Organization fit terhadap Job Satisfaction  
Person-Organization fit merupakan anteseden dan konsekuensi 
kompatibilitas antara orang-orang dengan organisasi tempat mereka bekerja. 
Banyak sumber dari penelitian terdahulu telah memberikan penilaian teoritis dan 
bukti empiris yang membuktikan bahwa Person-Organization Fit (P-O Fit) 
memiliki pengaruh yang positif terhadap job satisfaction ((Kristof, 1996; 
(Chatman, 1989b). (Chatman, 1989b) menjelaskan bahwa person-organization fit 
merupakan tingkat kesesuaian pola antara nilai individu dan nilai organisasi, 
individu yang memiliki P-O fit lebih besar akan lebih mudah menyesuaikan diri 
dan lebih mudah meraih kepuasaan kerja, dibanding dengan individu yang tidak 
memiliki P-O fit. Moynihan and Pandey (2008) mendefinisikan person-
organization fit adalah adanya kesesuaian/kecocokan antara individu dengan 
organisasi, ketika: a) setidaktidaknya ada kesungguhan untuk memenuhi 
kebutuhan pihak lain, atau b) mereka memiliki karakteristik dasar yang serupa. 
Saks and ashforth (2006) juga menambahkan bahwa persepsi Person-organization 
fit yang dirasakan oleh individu secara positif terkait dengan job satisfaction.   
Kesesuaian P-O fit menekankan sejauh mana seseorang dan organisasi 
memiliki karakteristik yang sama dalam memenuhi kebutuhan masing-masing 
(Sekiguchi, 2004). Tingkat kesesuaian individu dengan organisasi sangat 
bergantung pada bagaimana organisasi mampu memenuhi kebutuhan individu 
(Cable & Judge, 1994). Keterkaitan antara person-organization fit dan job 
satisfaction adalah hal yang intuitif, individu yang merasa bahwa organisasi 
mampu memenuhi harapan mereka  akan membuat perasaan lebih bahagia 
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dibandingkan individu yang harapannya tidak terpenuhi (autry, 2003). Autry & 
Daugherty (2003) dalam penelitiannya yang menghubungkan Person-
Organization Fit dengan job satisfaction, dengan menggunakan sampel 667 
karyawan bagian warehouse di Inggris dan Spanyol, menyimpulkan terdapat 
pengaruh yang kuat antara indicator-indikator Person-Organization Fit (seperti 
kesesuaian dengan tujuan perusahaan, dan kesesuaian dengan nilai-nilai 
perusahaan) dengan job satisfaction. Sejalan dengan penemuan tersebut, Lauver 
dan Brown (2001) juga menemukan hubungan yang signifikan antara person-
organization fit terhadap job satisfaction dengan menggunakan sampel 231 
karyawan perusahaan truk nasional. 
Chadwell dan O‟ Reilly (1990) menguji kesesuaian (congruency) individu 
dan organisasi dengan kinerja, mereka menemukan bahwa P-O fit berhubungan 
positif terhadap kepuasan kerja dan kinerja. Hal yang sama juga dikemukakan 
oleh Bowen et. al ( 1991) yang berargumen bahwa memilih orangorang yang 
kepribadian sama dengan nilai organisasi akan menciptakan suatu sikap pekerja 
yang fleksibel. Dalam tinjauan ulang mengenai teori kesesuaian (fit theory), 
Kristof (1996) membuktikan secara empiris bahwa Person-Organization Fit 
adalah prediktor yang memiliki pengaruh kuat terhadap job satisfaction dan 
organization commitment.  Berdasarkan temuan penelitian diatas maka dapat 
disimpulkan bahwa Person-Organization Fit (P-O Fit) merupakan determinan 
yang potensial terhadap job satisfaction. sehingga dapat dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut : 
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H1 : Persepsi Person-Organization fit berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap job satisfaction 
2.4.2 Pengaruh Person-Job fit terhadap Job Satisfaction 
Person- job fit yang merupakan kesesuaian antara kebutuhan seseorang 
yang tinggi dan karakteristik pekerjaan atau keterampilan individu, kepribadian 
dan tuntutan pekerjaan (Lauver & Kristof-Brown, 2001), juga memiliki 
keterkaitan dengan job satisfaction. Tuntutan pekerjaan yang didalamnya 
termasuk pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan individu dibutuhkan agar 
individu mampu memberikan kinerja terbaik untuk menyelesaikan pekerjaaan 
yang diberikan menurut level yang dapat diterima oleh organisasi (sekiguchi, 
2004). Saat inidvidu merasa bahwa kemampuannya dapat memenuhi tuntutan 
pekerjaan maka akan merasa lebih puas dalam berkinerja, sehingga tercapailah job 
satisfaction. Hal ini didukung oleh pernyataan  Saks and Ashforth (2006) 
mengenai persepsi Person-Job fit yang dirasakan oleh individu secara positif 
terkait dengan job satisfaction. 
Seperti yang telah disebutkan oleh Locke (1976) bahwa job satisfaction 
adalah sejauh mana pekerjaan memenuhi atau memungkinkan pemenuhan 
kebutuhan individu yang menentukan tingkat kepuasan kerjanya, maka tentu saja 
hal ini akan berkaitan dengan kesesuaian antara individu dengan organisasi dan 
pekerjaan itu sendiri (person-organization fit & person-job fit). Dalam teori 
kesesuaian yang telah disebutkan oleh Robbins and Judge (2008) bahwa Job 
satisfaction pada umumnya mengacu pada sikap seorang individu yang 
menunjukkan kesesuaian antara harapan seseorang yang timbul dan imbalan yang 
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disediakan pekerjaan, hal ini berkaitan dengan teori yang menjelaskan mengenai 
need-supply dan demand-ability yang ada pada P-O fit dan P-J fit. Kepuasan atau 
ketidakpuasan individu tergantung pada perbedaan antara apa yang diharapkan, 
apabila yang didapat karyawan lebih rendah dari yang diharapkan, maka akan 
menyebabkan karyawan tidak puas, dan sebaliknya. Selain itu dukungan kuat 
telah ditemukan untuk efek positif dari P-0 fit pada sikap kerja individu. Dalam 
hal supplementary fit, keselarasan nilai telah didukung dengan baik sebagai 
penentu kepuasan kerja dan komitmen organisasi. (Kristof, 1996). Mendukung 
semua pernyataan diatas O‟Reilly Iii et al. (1991)menemukan bahwa P-O fit dan 
P-J fit memiliki efek independen terhadap job satisfaction (sekiguchi, 2004). 
H2 : Persepsi Person-Job fit berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
job satisfaction 
2.4.3 Pengaruh Person-Organization fit terhadap Surface Acting & Deep 
Acting 
Person-organization fit secara luas didefinisikan sebagai kompatibilitas 
antara orang-orang dan organisasi (Kristof, 1996). Sementara itu, Lin (2016) 
menjelaskan bahwa Person-organization fit berhubungan dengan tingkat 
kenyamanan individu dengan budaya organisasi tempatnya bekerja. Para peneliti 
dan praktisi berpendapat bahwa Person-organization fit adalah kunci untuk 
mempertahankan tenaga kerja yang fleksibel dan berkomitmen yang diperlukan 
dalam lingkungan bisnis yang kompetitif dan pasar tenaga kerja yang bersaing 
ketat (Kristof, 1996).  Dalam penelitiannya (Lam, Huo and Chen, 2018) 
menyebutkan bahwa terdapat bukti yang jelas dari penelitian sebelumnya bahwa 
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bentuk-bentuk dari kecocokan (person-organization fit & person-job fit) 
mempengaruhi sikap dan perilaku kerja individu terutama bagi individu yang 
berkerja dalam bidang pelayanan. Sifat interaktif dalam bidang jasa pelayanan 
mengharuskan individu yang memiliki kontak langsung dengan klien mampu 
untuk menampilkan emosi yang positif sebagai bagian dari pelayanan 
(Diefendorff & Greguras, 2009) dalam ((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017).  
Individu yang memiliki kesesuaian dengan nilai dan tujuan yang dimiliki 
organisasi cenderung lebih mampu dalam menampilkan sikap positif dalam 
memberikan pelayanan ((Lam, Huo and Chen, 2018). Upaya yang dilakukan 
individu untuk mengelola dan menampilkan emosi yang diinginkan secara 
organisasi yang termasuk tampilan wajah dan tubuh, merupakan bentuk dari 
emotional labor (Diefendorff & Greguras, 2009). Emotional labor itu terdiri dari 
surface acting dan deep acting. Beberapa individu memenuhi peran pekerjaannya 
dengan dengan memodifikasi perasaan batin mereka untuk mencocokkan ekspresi 
yang diperlukan (yaitu dengan deep acting), sementara individu lain melakukan 
dengan cara memalsukan emosi yang diinginkan (yaitu dengan surface acting). 
Beberapa peneliti yang membahas emotional labor telah menyarankan bahwa 
individu yang memiliki nilai-nilai yang kuat akan berjuang untuk menyesuaikan 
diri dengan aturan tampilan yang diinginkan organisasi melalui deep acting 
(Byrne, Morton, & Dahling, 2011; Syed, 2008) dalam Grandey et.al, (2013). 
Selain itu Grandey, Diefendorff and Rupp (2013) juga menyebutkan bahwa 
individu  yang mempunyai tujuan pribadi yang bertentangan dengan tujuan 
organisasi cenderung mengabaikan standar organisasi untuk memenuhi emotional 
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labor yang diharapkan organisasi (surface acting). Berdasarkan temuan diatas, 
maka dapat diturunkan hipotesis sebagai berikut. 
H3: Persepsi Person-organization fit berpengaruh (a) negatif dan 
signifikan terhadap surface acting dan (b) positif dan signifikan 
terhadap deep acting. 
2.4.4  Pengaruh Person-Job fit terhadap Surface Acting & Deep Acting 
Cable dan DeRue (2002) mendefinisikan  person-job fit  sebagai 
kompatibilitas antara individu dan pekerjaan atau tugas yang mereka lakukan di 
tempat kerja. Definisi ini mencakup kompatibilitas (kemampuan) berdasarkan 
kebutuhan karyawan dan fasilitas pekerjaan yang tersedia untuk memenuhi 
kebutuhan tersebut, serta tuntutan pekerjaan dan kemampuan karyawan untuk 
memenuhi permintaan tersebut. Kecocokan yang baik dengan sebuah pekerjaan 
dapat membantu individu dalam menampilkan peran yang diperlukan pada tempat 
kerja (Arvey, Renz, Watson et al., 1998) dalam (Grandey, 2003). Namun, 
penelitian kualitatif menunjukkan bahwa perasaan yang dirasakan oleh individu 
tidak selalu sesuai dengan tuntutan peran mereka saat itu (Ashforth & humprey, 
1993). Individu diharapkan dapat selalu menampilkan emosi positif dalam 
merespons (memberikan pelayanan) meskipun ketika secara alami tidak merasa 
ingin tersenyum. Terkadang perasaan tidak dapat muncul secara spontan atau 
otomatis, oleh karena itu perlu digunakan strategi emotional labor  yang terdiri 
dari surface acting dan deep acting. Dalam hal ini individu melakukan modifikasi, 
baik dalam usaha merubah perasaan batinnya (deep acting)  atau dengan merubah 
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tampilan luar yang direpresentasikan dari raut muka, gesture tubuh dan nada 
bicara (surface acting) (Hoschild, 1983).  
Humphrey et al.(2015) berpendapat bahwa terdapat efek berbahaya bagi 
individu yang dikaitkan dengan penggunaan emotional labor, dimana person-job 
fit  yang buruk dengan peran yang tidak mencerminkan identitas yang dihargai, 
atau kondisi kerja yang buruk yang dipaksakan oleh manajemen (terutama 
kurangnya otonomi dalam melakukan emotional labor) menjadi salah satu 
penyebab dampak buruk bagi kesejahteraan individu (Kristof-Brown & Guay, 
2011). Person-job fit yang buruk memiliki efek merugikan yang dikaitkan dengan 
emotional labor yang tidak optimal (yaitu, penggunaan surface acting yang tinggi 
dan deep acting yang rendah) (Humphrey, Ashforth and Diefendorff, 2015). 
Ketika individu memiliki person-job fit yang baik cenderung memilih deep 
acting, sedangkan individu yang memiliki person-job fit yang buruk cenderung 
emnggunakan surface acting dalam memenuhi tuntutan peran pekerjaannya 
((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). 
H4: Persepsi Person-job fit berpengaruh (a) negative dan signifikan terhadap 
surface acting dan (b) positif dan signifikan terhadap deep acting. 
2.4.5  Pengaruh Surface Acting terhadap Job Satisfaction 
Emotional labor adalah bagian penting dalam industri jasa yang berkaitan 
dengan interaksi dan pelayanan (Bu et al., 2015 dalam (Wu and Shie, 2017) dan 
terbukti efektif berpengaruh terhadap outcome organisasi, seperti job satisfaction 
(Chou, Hecker and Martin, 2012). Surface Acting merupakan bagian dari strategi 
regulasi emotional labor. Individu yang bekerja pada bidang pelayanan tidak 
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selamanya selalu merasa positif, oleh karena itu mereka perlu menekan perasaan 
mereka dan memalsukan emosi yang diinginkan dengan melakukan surface acting 
di tempat kerja (Pugh, 2002). Individu yang memenuhi tuntutan pekerjaannya 
dengan menggunakan surface acting cenderung merasakan job satisfaction yang 
rendah (Andrew Morris and Feldman, 1996). surface acting melibatkan 
penekanan perasaan yang dirasakan dan memalsukan emosi yang diinginkan, 
(Grandey 2003; Diefendorff et al. 2005). Hal ini jika berlangsung secara terus-
menerus akan menyebabkan kelelahan emosi pada individu yang berujung pada 
rendahnya job satisfaction (Andrew Morris and Feldman, 1996). Grandey (2000) 
juga menyebutkan bahwa menekan emosi yang sesungguhnya dirasakan dengan 
menggunakan  surface acting  adalah sumber stres bagi pekerja, dan tindakan 
tersebut terkait dengan penurunan job satisfaction. Adelmann (2004) 
menambahkan bahwa individu yang mengekspresikan senyuman di tempat kerja, 
dan tidak merasa "berpura-pura" memiliki tingkat job satisfaction yang lebih baik 
daripada mereka yang melakukannya dengan senyuman palsu.  
Proses pemenuhan tuntutan peran pekerjaan dengan surface acting lebih 
mudah dilakukan karena hanya melibatkan tampilan luar (ekspresi) yang berubah 
seperti gesture tubuh, mimic wajah dan nada bicara, namun, memiliki dampak 
negative bagi individu (spector, 2007). Tindakan berpura-pura (surface acting) 
yang dilakukan menunjukkan bahwa individu tidak menyenangi pekerjaan yang 
dilakukan, meskipun surface acting juga merupakan  usaha yang dilakukan 
individu, surface acting tidak menunjukkan perolehan sumber daya yang 
bermanfaat dari suatu hubungan dibandingkan jika individu menggunakan deep 
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acting (Martí´nez- In˜ igo et al. 2007 dalam (Chou, Hecker and Martin, 2012)).  
Individu yang melakukan surface acting cenderung akan mengalami gangguan 
emosional yang mengarah pada kelelahan emosional dan memiliki tingkat job 
satisfaction yang lebih rendah.  Penelitian sebelumnya pada emotional labor telah 
mengungkapkan bahwa surface acting adalah variabel yang secara negatif 
mempengaruhi hasil yang berpengaruh dengan pekerjaan (yaitu job satisfaction 
dan job performance), berbeda dengan efek deep  acting yang menjadikannya 
sebagai variabel positif (Nixon et al., 2011; Hur, 2015). Berdasarkan temuan 
diatas, maka dapat diturunkan hipotesis sebagai berikut. 
H5 : Surface acting berpengaruh negatif dan signifikan terhadap job 
satisfaction 
2.4.6  Pengaruh Deep Acting terhadap Job Satisfaction 
  Deep acting dapat disebut faking in the good-faith yaitu 
memodifikasi kondisi internal untuk menjaga agar reaksi negatif tidak nampak 
atau terlihat oleh lawan interaksi (Rafaeli and Sutton, 2011). Deep acting berbeda 
dengan surface acting yang mencoba untuk memalsukan dan menutupi perasaan 
negative yang dirasakan. Deep acting cenderung berusaha merubah perasaan 
batinnya agar selaras dengan tampilan luarnya (Grandey, 2003). Dalam 
melakukan deep acting, ada kebutuhan untuk secara aktif berusaha untuk 
memunculkan pikiran, gambar, dan kenangan untuk mendorong emosi tertentu 
(Ashforth, 1993). Pelayanan yang dilakukan dengan deep acting cenderung dapat 
mengurangi disonansi emosional dan meningkatkan reaksi positif dari klien yang 
dapat memulihkan sumber daya emosional individu dengan cara yang tidak dapat 
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dilakukan oleh surface acting (Grandey 2003). Oleh karena itu, menggunakan 
deep acting sebagai strategi regulasi emosi membantu individu untuk memulihkan 
sumber daya emosional mereka dan pada gilirannya, meningkatkan job 
satisfaction dan mengurangi perasaan terhadap kelelahan emosional (Andrew 
Morris and Feldman, 1996) 
Individu yang merasa positif di tempat kerja harus lebih kecil 
kemungkinannya untuk bertindak secara surface acting. Hal ini karena perasaan 
alami mereka biasanya sejalan dengan ekspresi yang diminta oleh tuntutan 
pekerjaan (grandey, 2003). Individu yang melakukan deep acting, memerlukan 
usaha lebih untuk merubah perasaan batinnya agar selaras dengan ekspresi yang 
harus ditampilkan, namun hal ini berpengaruh baik yaitu cenderung mengurangi 
kelelahan emosi sehingga tingkat job satisfaction lebih tinggi(Chou, Hecker and 
Martin, 2012).  Deep acting dapat mengarah pada pengalaman dan perasaan 
positif yang menghasilkan job satisfaction (Kruml & Geddes, 2000; spector, 
2007). Job satiisfaction memiliki efek pada afektif individu karena kepuasan 
mengurangi jumlah akting yang dibutuhkan dalam bekerja. Dengan terciptanya 
kesejahteraan afektif ada kemungkinan bahwa emosi positif yang dipupuk oleh 
deep acting untuk mematuhi aturan tampilan organisasi akan berkontribusi pada 
peningkatan job satisfaction karena asosiasi pengalaman positif dengan pekerjaan 
(spector, 2007). Berdasarkan temuan diatas, maka dapat diturunkan hipotesis 
sebagai berikut.  
H6 : Deep acting berpengaruh positif dan signifikan terhadap job 
satisfaction 
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2.4.7 Peran mediasi surface acting  antara  person-organization fit, person-job 
fit dan Job Satisfaction 
Argumen teoritis dan penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa P-J fit 
dan P-O fit adalah prediktor emotional labor dalam kinerja layanan pelanggan 
(Lam, et al, 2017). Meskipun pada penelitian tersebut tidak dijelaskan secara 
langsung hubungan mediasi emotional labor antara person-job fit dan person-
organization fit terhadap job satisfaction, Dukungan teoritis dari beberapa 
penelitian lain seperti (Gabriel, et al, 2013) menyebutkan bahwa person- job fit 
mempengaruhi lebih spesifik hanya pada job satisfaction sementara person-
organization fit  mempengaruhi aspek lain dengan lebih luas. Hal ini 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan langsung antara person-job fit dan 
person-organization fit terhadap job satisfaction.  Begitupula terdapat hubungan 
langsung emotional labor terhadap job satisfaction, yang didukung oleh temuan  
(Hur, et al 2015). 
Seperti sudah disebutkan sebelumnya bahwa surface acting  merupakan 
bagian dari strategi emotional labor. strategi surface acting ini dilakukan saat 
individu merasa kurang memiliki kecocokan baik dengan pekerjaan maupun 
dengan organisasi tempatnya bekerja. Individu yang merasa tidak memiliki 
person-job fit menganggap bahwa memang kemampuan dan kapabilitas mereka 
tidak sesuai dengan pekerjaannya, sehingga tidak terdapat usaha lebih selain 
memodifikasi ekspresi (surface acting) untuk memenuhi tuntutan pekerjaannya . 
Begitupula dengan person-organization fit, individu cenderung bekerja dengan 
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baik dalam organisasi yang memanifestasikan kepribadian atau nilai yang serupa 
(Kristof-Brown & Guay, 2011) dan sebaliknya. Individu yang merasa tidak 
memiliki person-job fit dan person-organization fit cenderung tidak maksimal 
dalam bekinerja. Oleh karena itu, individu ini cenderung kurang tertarik dalam 
melakukan kinerja dengan kemampuan terbaik mereka, yang dapat 
membangkitkan kualitas interaksi layanan yang lebih rendah dan akan 
mempengaruhi job satisfaction ((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). Dalam 
jangka panjang surface acting yang dilakukan oleh individu dalam bidang 
pelayanan akan berdampak pada rendahnya tingkat job satisfaction (Gabriel, 
Diefendorf, 2014 ; (Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). 
H7a: Surface acting memediasi hubungan antara person-organization fit 
terhadap  job satisfaction 
H7b: Surface acting memediasi hubungan antara person-job fit terhadap  
job satisfaction. 
2.4.8 Peran mediasi deep acting antara  person-organization fit, person-job fit 
dan Job Satisfaction 
Person-job fit dan person-organization fit terkait positif dengan kinerja dan 
kepuasan kerja (Greguras & Diefendorff, 2009; Kristof-Brown, Zimmerman and 
Johnson, 2005).  Secara keseluruhan teori kesesuaian (fit-theory) berkaitan dengan 
proses emosional, menyiratkan bahwa pengalaman yang sesuai dengan pekerjaan 
atau organisasi adalah analog untuk merasakan ada atau tidak adanya perbedaan 
terhadap nilai dan keyakinan yang dianut dengan nilai organisasi maupun dengan 
kesesuain persyaratan pekerjaan dengan kemampuan individu, sehingga 
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menghasilkan pengaruh positif pada  job satisfaction (Carver & Scheier, 1998; 
Gabriel et al., 2013).  Individu yang merasa memiliki kecocokan dengan 
pekerjaan dan organisasi akan berusaha memaksimalkan  usahanya dalam 
berkinerja sehingga tercapai tujuan bersama. Hal ini dapat dilakukan individu 
dengan melakukan deep acting, karena klien lebih merasakan respon positif 
dibanding saat individu pada bidang pelayanan menggunakan surface acting 
((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017).  
Ketika individu yang bekerja pada bidang pelayanan melakukan deep 
acting, mereka mendapatkan pemahaman yang lebih dalam tentang kebutuhan dan 
permintaan klien, mengakui dan mengalami emosi yang diinginkan dan 
dibutuhkan oleh organisasi, dan dengan demikian dapat memberikan kualitas 
interaksi layanan yang tinggi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan ((Lam, 
Huo and Chen, 2018). al, 2017) dan job satisfaction individu itu sendiri (Chou, 
Hecker and Martin, 2012). Sebaliknya, individu yang sering melakukan surface 
acting akan cenderung menampilkan emosi yang diinginkan oleh organisasi 
secara artifisial, tanpa mengidentifikasi dengan benar prinsip-prinsip layanan 
pelanggan dalam interaksi hubungannya dengan klien. Deep acting dirasa lebih 
baik dibandingkan dengan surface acting, karena secara positif terkait dengan 
kepuasan kerja (Zhang & Zhu 2008, Yang & Chang 2008). Meski demikian dalam 
pelaksanaannya deep acting memerlukan usaha lebih dari individu untuk 
memodifikasi perasaan batinnya agar sesuai dengan ekspresi yang ditampilkan. 
Usaha individu untuk menyesuaikan perasaan internalnya dengan ekspresi 
eksternalnya ini berdampak positif pada job satisfaction ((Lam, Huo and Chen, 
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2018). al, 2017), karena mampu meminimalisir kelelahan emosi yang dirasakan 
(spector, 2017).  Berdasarkan temuan diatas, maka dapat diturunkan hipotesis 
sebagai berikut. 
H8a: Deep acting memediasi hubungan antara person-organization fit 
terhadap  job satisfaction 
H8b: Deep acting memediasi hubungan antara person-job fit terhadap  
job satisfaction 
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BAB 3 
METODE PENELITIAN 
3.1. Pendekatan Penelitian 
 Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kuantitatif yang menitikberatan pada pengujian hipotesis, data yang digunakan 
harus terukur, dan membuat prediksi serta mendapatkan makna dan aplikasi dari 
suatu masalah menjadi suatu hubungan kausalitas yang ingin dipecahkan sehingga 
dapat ditarik kesimpulan atau digeneralisasikan (Effendi, 1995). Pendekatan ini 
dimulai dengan teori-teori dan hipotesis, langkah selanjutnya adalah membuat 
model analisis, mengidentifikasi variabel, membuat definisi operasional, 
mengumpulkan data populasi dan sampel serta melakukan analisis. Penelitian ini 
menggunakan teknik analisis PLS (Partial Least Square) karena ketidakmampuan 
peneliti dalam memenuhi asumsi untuk menggunakan teknis analisis SEM 
(Structural Equation Model).  
Menurut Sugiyono (2017), pendekatan kuantitatif merupakan metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, yaitu memandang 
realitas/gejala/fenomena itu dapat diklasifikasikan, relatif tetap, konkrit, teramati, 
terukur, dan hubungan gejala bersifat sebab akibat. Proses penelitian bersifat 
deduktif, dimana untuk menjawab rumusan masalah digunakan konsep atau teori 
sehingga dapat dirumuskan hipotesis. Hipotesis tersebut selajutnya diuji melalui 
pengumpulan data lapangan, dengan menggunakan instrumen penelitian. Data 
yang terkumpul selanjutnya dianalisis secara kuantitatif dengan menggunakan 
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statistik sehingga dapat menyimpulkan hipotesis yang dirumuskan terbukti atau 
tidak. 
3.2. Pengukuran Variabel  
Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai 
alat bantu. Sugiyono (2017) menjelaskan bahwa kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan 
diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Bungin (2005) 
kuesioner adalah salah satu alat pengukuran yang disusun secara sistematis, 
kuesioner akan dikembalikan kembali apabila responden sudah selesai memberi 
jawaban. Variable-variabel yang ada dalam penelitian ini akan diukur 
menggunakan skala likert 1-5. Pemilihan skala ini untuk menggambarkan skala 
yang lebih halus dan melihat kecenderungan emosi responden supaya lebih 
tergambar jelas.   
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas variabel 
bebas, variabel terikat, dan variabel mediasi, serta variabel modderator. Berikut 
adalah penjelasan tiap variabel : 
1. Variabel Bebas (X) 
Variabel bebas atau Independent variabel merupakan variabel yang 
berfungsi untuk mempengaruhi variabel lain, menurut Sugiyono (2017) 
mengemukakan bahwa “Variabel Independen merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel 
dependen”. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah person-job fit dan person-
organization fit. 
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2. Variabel Terikat (Y)  
Variabel terikat juga dapat disebut sebagai variabel output. Menurut 
Sugiyono (2017) Variabel Dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau 
yang menjadi akibat, karena adanya Variabel Bebas. Variabel terikat dalam 
penelitian ini adalah Job Satisfaction. 
3. Variabel intervening (Z1)  
Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi 
hubungan antara variabel independen dengan dependen, tetapi tidak dapat diamati 
dan diukur, melainkan membantu mengkonsepkan dan menjelaskan pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat. Variabel ini merupakan variabel penyela 
atau antara di dalam hubungan variabel bebas (X) dan variabel (Y), Sehingga 
variabel bebas (X) tidak langsung mempengaruhi variabel terikat (Y) (Sugiyono, 
2017). Dalam penelitian ini yang bertindak sebagai variabel antara atau 
intervening adalah Emotional Labor (Deep Acting dan Surface Acting). 
3.3. Definisi Operasional Variabel 
3.3.1. Person Organization fit  
Person-organization fit didefinisikan secara operasional sebagai kesesuaian 
terkait  nilai-nilai, keyakinan, dan ciri-ciri kepribadian yang dimiliki oleh perawat 
dengan nilai-nilai, keyakinan, dan norma-norma organisasi Rumah Sakit. Person-
organization fit perawat pada Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya diukur 
menggunakan tiga indikator yang diadaptasi dari Cable dan Derue (2002).  
1. Kesesuaian antara nilai yang dimiliki perawat  dengan nilai yang ada dalam 
organisasi 
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2. Kesesuaian antara cita-cita dan harapan  perawat dengan tujuan yang ingin 
dicapai organsiasi  
3. Kesesuaian antara karakteristik kepribadian perawat dengan nilai  
organisasi 
3.3.2 Person Job fit 
Person-Job fit didefinisikan secara operasional sebagai persepsi perawat 
pada Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya terhadap kesesuaian keterampilan 
dan kepribadian perawat dengan tuntutan pekerjaan dari organisasi. Pengukuran 
person job fit menggunakan tiga indikator untuk need-supplies dan tiga indikator 
untuk demand –abilities yang diadaptasi dari Cable dan Derue (2002) dan 
merupakan bentuk pengembangan dari Lauver and Kristof-Brown (2001) yang 
hanya membahas person-job fit dari perspektif demand-abilities saja. 
Needs–supplies fit 
1. Kesesuaian antara kebutuhan perawat terkait pekerjaan dan yang mampu 
dipenuhi oleh pekerjaan saat ini (sebagai perawat). 
2. Atribut yang  perawat cari dalam pekerjaan terpenuhi dengan sangat baik 
oleh pekerjaan  yang  dilakukannya saat ini 
3. Pekerjaan yang  perawat lakukan saat ini memberi hampir semua yang 
perawat inginkan dari sebuah pekerjaan 
Demands–abilities fit 
4. Kesesuaian yang sangat baik antara tuntutan pekerjaan dan keterampilan 
pribadi perawat 
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5. Kesesuaian antara pelatihan yang ditawarkan oleh pekerjaan dengan 
kebutuhan perawat  
6. Kesesuaian antara kemampuan yang dimiliki perawat dari pendidikan dan 
pengalamaannya dengan tuntutan pekerjaan yang dijabat saat ini  
 3.3.3  Emotional labor sebagai variabel intervening (Z) 
 Emotional labor dalam penelitian ini dapat didefinisikan sebagai tuntutan 
emosi yang harus ditampilkan oleh perawat dalam berinteraksi dengan pasien. 
Dalam penelitian ini, emotional labor diukur dengan menggunakan pengukuran 
dari Diefendrof, et al 2005 yang diadopsi dari Grandey (2003) dan Kurml & 
Geddes (2000) dimana, terdapat dua strategy yang dapat dipilih oleh individu 
dalam melakukan emotional labor sesuai dengan tuntutan organisasi, yaitu : 
a. Surface acting 
Surface acting yang dilakukan oleh  perawat rumah sakit  dalam  
menampilkan tuntutan emosi dari rumah sakit yaitu dengan cara, 
menyembunyikan emosi yang dirasakan dan memalsukan emosi yang harus 
ditampilkan terhadap pasien yang ditanganinya. Diukur menggunakan tujuh item 
pengukuran, yaitu:  
1) Perawat memanipulasi emosi negatif saat menangani pasien 
2) Perawat berpura-pura menampilkan suasana hati yang baik ketika 
berinteraksi dengan pasien 
3) Perawat hanya berpura-pura memiliki empati yang harus ditampilkan saat 
menangani pasien. 
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4) Emosi positif yang perawat tunjukkan kepada pasien adalah berbeda 
dengan apa yang sebenarnya perawat rasakan  
5) Perawat memanipulasi tampilan mimik wajah untuk dapat menampilkan 
emosi positif yang sesuai dengan tuntutan pekerjaan 
b. Deep acting 
Deep acting yang dilakukan oleh perawat rumah sakit dalam menampilkan 
tuntutan emosi dari rumah sakit yaitu dengan cara, berusaha keras untuk 
merasakan emosi yang harus ditampilkan terhadap pasien sehingga emosi tersebut 
terlihat seperti emosi yang sesungguhnya. Diukur menggunakan tiga item 
pengukuran, yaitu : 
1) Perawat mencoba untuk benar-benar  mengalami emosi positif yang harus 
ditampilkan saat menangani pasien. 
2) Perawat berusaha untuk benar-benar merasakan emosi positif yang 
memang perlu ditampilkan kepada pasien 
3) Perawat berusaha keras dalam mengembangkan/mendalami perasaan 
peduli yang harus ditampilkan dari dalam dirinya saat berinteraksi dengan 
pasien. 
3.3.4  Job satisfaction  
Job satisfaction atau kepuasan kerja mengacu pada respons emosional umum 
perawat terhadap pekerjaannya, dan mewakili sejauh mana perawat menyukai 
pekerjaannya. Penelitian ini meneliti bagaimana melakukan kerja emosional 
mempengaruhi kepuasan kerja keseluruhan seseorang daripada mengukur 
kepuasan mereka dengan berbagai aspek pekerjaan mereka. 
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Job satisfaction adalah sikap emosional perawat pada Rumah Sakit Islam 
Jemursari Surabaya yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. Sikap ini 
ditunjukkan oleh moral kerja kedisipilinan dan prestasi kerja. Job satisfaction 
secara keseluruhan diukur menggunakan skala JSS (Job Satisfaction Survey)  
terdiri dari empat item pengukuran yang berasal dari  Spector (1985). Pemilihan 
pengukuran mengacu pada Spector, dikarenakan pada penelitian-penelitian 
sebelumnya digunakan untuk pengukuran yang sama yaitu untuk menilai job 
satisfaction perawat.  
1. Perawat merasa pekerjaan yang dikerjakan sangat berarti 
2. Perawat suka melakukan hal-hal yang dilakukan di tempat kerja 
3. Perawat  merasa bangga dalam melakukan pekerjaannya 
4. Pekerjaan menjadi perawat menyenangkan 
3.4.Jenis dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
   Berdasarkan sifatnya jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah data kuantitatif. Data kuantitatif adalah data yang berbentuk bilangan atau 
angka-angka. Sugiyono (2017) menyatakan bahwa data kuantitatif merupakan 
data yang berbentuk angka-angka atau data kualitatif yang diangkakan, dalam 
penelitian ini adalah data hasil pengukuran yang dapat dinyatakan dalam bentuk 
angka-angka, yang meliputi skor nilai dari jawaban kuesioner yang telah diisi oleh 
responden. 
3.4.2. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini  adalah : 
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1. Data Primer 
Pengertian data primer menurut Sugiyono (2013)adalah sumber data yang 
langsung memberikan data kepada pengumpul data.  Jenis data primer dapat 
berupa opini subjek (orang) secara individu atau kelompok, hasil observasi 
terhadap benda (fisik), kejadian atau kegiatan. Data primer merupakan 
sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli 
tanpa  melalui perantara. Terdapat dua metode yaitu survey dan observasi. 
Data primer pada penelitian ini berupa data hasil pengisian kuesioner yang 
disebarkan pada perawat di Rumah Sakit Islam Jemursari, Surabaya. 
2. Data Sekunder 
Pengertian data sekunder menurut Sugiyono (2013) adalah sumber data yang 
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat 
orang lain atau lewat dokumen. Jenis dari data sekunder umummnya berupa 
bukti, catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip (data 
dokumenter) yang dipublikasikan dan yang diperoleh peneliti secara acak 
tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak 
lain). Data sekunder penelitian ini adalah data yang diperoleh dengan cara 
membaca, mempelajari, dan memahami melalui media lain yang bersumber 
dari literatur, buku-buku, serta dokumen perusahaan berkaitan dengan 
informasi mengenai perawat di Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya dan 
bersifat saling melengkapi. 
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3.5 Populasi dan Sampel Penelitian 
3.5.1 Populasi 
Menurut Sugiyono (2013), Populasi merupakan wilayah generalisasi yang 
terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini adalah semua perawat yang berstatus 
karyawan tetap pada unit rawat inap umum di Rumah Sakit Islam Jemursari 
Surabaya yang berjumlah 60 perawat. Berdasarkan data tersebut, karena jumlah 
populasi tidak melebihi 100 maka sampel pada penelitian ini menggunakan non 
probability sampling dengan teknik sensus sampling atau sampel jenuh, yaitu 
menggunakan semua anggota dari populasi sebagai sampel (Sugiyono, 2013).  
Tabel 3.1 
Data Perawat RSIS Jemursari 
No Ruang/Bgn/Jenis Layanan Jumlah Perawat Pelaksana 
1 Ruang Teratai 16 
2 Ruang Dahlia 17 
3 Ruang Azzara 1 14 
4 Ruang Azzara 2 13 
Jumlah 60 
  
3.6 Metode Pengumpulan Data 
Dalam prosedur pengumpulan data, dalam penelitian ini pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan cara sebagai berikut : 
1. Studi Pustaka, dilakukan dengan mengumpulkan data dan informasi yang 
bersumber dari buku-buku, literatur, jurnal dan penelitian sebelumya yang terkait 
dengan Person-Organization fit, Person-Job Fit, Deep Acting, Surface Acting dan 
Job Satisfaction.  
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2. Studi Lapangan meliputi :  
a. Dokumentasi  
Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data yang berasal dari 
dokumen-dokumen resmi perusahaan dan data resmi lainnya yang terkait 
dengan topik dan tujuan penelitian.  
b. Kuesioner  
Kuesioner yaitu metode pengumpulan data dengan menggunakan daftar 
yang berisi pernyataan dan pilihan jawaban yang berupa skor dengan raking 
tertentu yang menggambarkan keadaan kinerja karayawan saat itu yang 
berhubunngan dengan topik penelitian. Pilihan jawaban ini menggunakan 
metode skala Likert.  
c. Observasi  
Pengamatan dilakukan secara langsung oleh peneliti dengan datang dan 
berbaur di tempat penelitian, untuk mencocokkan kesesuaian antara hasil 
data dan keadaan di lapangan.  
d. Survey dan wawancara  
Survey dan wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi tambahan 
yang dapat menunjang penelitian yang dilakukan. Dengan adanya 
wawancara yang dilakukan maka akan mendapatkan informasi yang 
dibutuhkan terkait dengan data penunjang penelitian. 
3.7 Teknik Analisis Data 
 Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Partial Least 
Square (PLS). PLS dapat digunakan pada setiap jenis skala data (nominal, ordinal, 
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interval, rasio) serta syarat asumsi yang lebih fleksibel. PLS adalah model 
persamaan structural (SEM) yang berbasis komponen atau varian. Partial Least 
Square (PLS) merupakan metode analisis yang powerfull karena dapat diterapkan 
pada semua skala data, tidak membutuhkan banyak asumsi dan ukuran sampel 
tidak harus besar. PLS digunakan sebagai konfirmasi teori juga dapat digunakan 
untuk membangun hubungan yang belum ada landasan teorinya untuk pengujian 
proposisi (Ghozali, 2008). Jogiyanto (2016) menambahkan bahwa PLS bertujuan 
untuk memprediksi pengaruh variabel X terhadap Y dan menjelaskan hubungan 
teoritikan diantara kedua variabel.  
 Terdapat dua macam indikator yang digunakan dalam PLS. Pertama 
adalah indikator reflektif yaitu indikator yang dianggap dipengaruhi oleh konstruk 
laten. Indicator ini juga mengamati akibat yang ditimbulkan oleh variabel laten. 
Indikator kedua adalah formatif yaitu indikator yang dianggap mempengaruhi 
variabel laten dan mengamati penyebab dari variabel laten (Ghozali, 2008).  
Penggunaan teknik analisis  PLS ini dengan alasan: 
1. PLS bisa mengelola semua jenis data 
2. Data tidak harus berdistribusi normal multivariate 
3. PLS memiliki dua uji didalamnya yaitu uji measurement model yaitu 
validitas konstruk dan reliabilitas konstruk dan uji structural model yaitu 
uji t dari partial least square itu sendiri, sehingga bisa menyajikan 
berbagai hasil lengkap dan dianalisa secara menyeluruh 
4. Penelitian ini menggunakan model yang rumit dengan banyak indicator, 
dimana model tersebut bisa diselesaikan menggunakan SEM. Namun, 
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SEM harus mensyaratkan jumlah responden yang banyak, yang tidak 
memungkinkan pada responden penelitian ini, sedangkan PLS dapat 
mencover kekurangan tersebut. 
5. PLS merupakan pendekatan alternative yang bergeser dari pendekatan 
SEM berbasis covariance menjadi berbasis variance. SEM yang berbasis 
kovarian umumnya menguji kausalitas atau teori sedangkan PLS lebih 
bersifat prediktif model.   
3.8 Measurement Model 
3.8.1 Uji Validitas dan Realibilitas Konstruk  
Menurut Jogiyanto (2016:59) Uji Validitas konstruk menunjukkan 
seberapa baik hasil yang diperoleh dari penggunaan suatu pengukuran sesuai 
teori-teori yang digunakan untuk mendefinisikan suatu konstruk (variabel dalam 
kuesioner). Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Uji reliabilitas merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan untuk mengukur 
akurasi, konsistensi dan ketepatan suatu alat ukur dalam melakukan pengukuran  
serta menguji sejauh mana pengukuran memberikan hasil yang relatif stabil bila 
dilakukan pengukuran kembali (Jogiyanto, 2016).  
Untuk melihat hubungan antar variabel digunakan teknik analisis PLS 
(Partial Least Square), Ghozali (2008:22). Teknik ini dapat digunakan pada data 
yang kecil, minimal 30 data. Kemudian teknik PLS ini selain digunakan untuk 
mengkonfirmasikan teori, juga digunakan untuk menjelaskan ada tidaknya 
hubungan antar variabel.  
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 Uji validitas diukur dari nilai loading factor, nilai ini dikatakan valid/ideal 
sebagai indikator yang mampu mengukur suatu konstruk apabila angka 
menunjukkan 0,7 atau diatasnya. Namun demikian untuk penelitian tahap awal 
dari pengembangan, nilai 0,5-0,6 dianggap cukup (Ghozali, 2015). Uji realibilitas 
diukur dengan nilai cronbach‟s alpha atau composite realibility dari hasil 
algoritma SmartPLS. Nilai lebih dari 0,7 dikatakan reliable sebagai konstruk 
(Ghozali, 2015). 
3.8.2 Measurement (Outer) Model atau Uji Model Pengukuran 
Outer model dibagi menjadi dua yaitu reflektif dan formatif. Outer model 
digunakan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas yang menghubungkan 
indikator dengan variabel latennya. Definisi operasional variabel dapat dijadikan 
dasar, dalam penelitian ini perancangan model pengukuran yang didapatkan dari 
sifat indikator masing-masing variabel laten yang bersifat reflektif. Outer model 
reflektif dievaluasi dengan melihat nilai dari : 
1) Loading factor. Nilai loading factor harus diatas 0,5 
2) Composite reliability, digunakan untuk mengukur internal consistency 
dan dapat dikatakan baik apabila memiliki nilai diatas 0,60 
3) Validitas diskriminasi. Hal ini merupakan akar kuadrat dari AVE, 
harus memiliki nilai lebih besar daripada nilai korelasi antar variabel 
laten.  
4) Cross loading 
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3.8.3  Structural (Inner) Model atau Uji Model Struktural  
Tujuan dari uji model struktural adalah melihat korelasi antara konstruk-
konstruk yang diukur yang merupakan uji t dari partial least square itu sendiri. 
Menurut Ghozali (2015) structural model dapat diukur dengan menggunakan 
beberapa kriteria, yaitu: 
1) R² untuk variabel laten endogen atau dependen. Misalnya hasil R2 
sebesar 0,67; 0,33; 0,19 yang masing-masing mengindikasikan bahwa 
model “baik”, “moderat”, “lemah” 
2) Estimasi koefisien jalur. Hal ini merupakan nilai estimasi untuk 
hubungan jalur dalam model struktural yang diperoleh dengan 
prosedur bootstrapping dengan nilai yang dianggap signifikan jika 
nilai t satistik lebih dari 1,96 untuk masing masing hubungan jalur 
yang ada.  
3) Relevansi prediksi (Q2). Apabila diperoleh nilai Q2  lebih dari nol, hal 
tersebut memberikan bukti bahwa model memiliki predictive namun 
apabila diperoleh nilai Q
2 
dibawah nol, maka terbukti bahwa model 
tidak memiliki predictive relevance.  
Konstruksi Diagram Jalur  
Hasil perancangan inner model dan outer model tersebut, selanjutnya 
dinyatakan dalam bentuk diagram jalur agar lebih mudah dipahami.  
Konversi Diagram Jalur ke Sistem Persamaan  
 Konversi diagram ke sistem persamaan dari inner model dan outer model. 
Penjelasan konversi tersebut tersebut adalah sebagai berikut: 
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a. Outer Model yaitu spesifikasi hubungan antara variabel laten dengan 
indikatornya, disebut juga dengan outer relation atau measurement model. 
Penyusunan konversi didasarkan pada definisi operasional variabel 
penelitian.  
b. Inner Model yaitu spesifikasi hubungan antar variabel laten (structural 
model), disebut juga dengan inner relation, menggambarkan hubungan antar 
variabel laten berdasarkan teori substantive penelitian. Penyusunan konversi 
berdasarkan kerangka konseptual dan hipotesis penelitian.  
Evaluasi Goodness of Fit  
Untuk memvalidasi model secara keseluruhan, maka digunakan goodness 
of fit (GoF). GoF index ini merupakan ukuran tunggal yang digunakan untuk 
memvalidasi performa gabungan antara model pengukuran (outer model) dan 
model structural (inner model). Nilai GoF index ini diperoleh dari averages 
communalities index dikalikan dengan R² model. nilai GoF ini terbentang antara 0 
– 1 dengan interpretasi nilai ini adalah 0,1 (GoF kecil), 0,25 (GoF moderat), dan 
0,36 (GoF besar)  
Uji Hipotesis (Resampling Bootstraping)  
Berdasarkan tujuan-tujuan penelitian, maka rancangan uji hipotesis yang 
dapat dibuat merupakan rancangan uji hipotesis dalam penelitian ini disajikan 
berdasarkan tujuan penelitian Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah 95%, 
sehingga tingkat presisi atau batas ketidakakuratan sebesar (α) = 5% = 0,05. Dan 
menghasilkan t-tabel sebesar 1,96. Jika nilai t-statistik lebih besar atau sama 
dengan t-tabel [ t-statistik > 1.96], maka Ho ditolak dan Ha diterima.
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BAB 4 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
 Rumah sakit Islam Jemursari beroperasional sejak tanggal 25 Mei 2002 
dan merupakan salah satu unit usaha dibawah Yayasan RS Islam Surabaya. 
Rumah sakit islam jemursari merupakan rumah sakit swasta yang berada di 
wilayah Surabaya selatan. Rumah Sakit Islam Jemursari dibangun pada areal 
sekitar 4, 744 Ha dan terletak dijalan Jemursari 51-57, kelurahan Jemur Wonosari, 
kecamatan wonocolo. Pembangunan rumah sakit ini berkonsep sebagai garden 
hospital, oleh karena itu, disekitar wilayah Rumah Sakit Islam Surabaya Jemursari 
dikelilingi oleh taman seluas 33.042 m
2
. Rumah Sakit Islam Jemursari merupakan 
pengembangan dari Rumah Sakit Islam Surabaya jalan A. Yani. Sejak beroperasi 
pada tahun 2002, Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya banyak mengalami 
perkembangan dan penambahan sarana dan prasarana hingga sekarang.   
4.1.1 Sejarah berdirinya RSI Jemursari  
Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya merupakan salah satu dari 3 
instansi yang dikelola oleh Yayasan Rumah Sakit Islam Surabaya (YARSIS). Dua 
yang lainnya adalah Rumah Sakit Islam Surabaya A. Yani dan Sekolah Tinggi 
Ilmu Kesehatan (STIKES) Yarsis, dengan pendirinya antara lain : KH. Zaki 
Goefron, KH. Abdul Majib Ridwan, KH. Thohir Syamsudin, H. Husaini Tiway 
dan tokoh-tokoh islam yang lain.  
Dari awal berdirinya rumah sakit ini telah mengalami beberapakali 
pergantian direktur, diantaranya yaitu : 
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a. dr. H. Muhammad Thohir, Sp.KJ 
b. dr. H. Abdul Mukty, Sp.P 
c. dr. H. Muhammad Thohir, Sp.KJ 
d. dr. H.A. Toha Masjkur 
e. dr. H. Muhammad Thohir, Sp.KJ 
f. dr.H.R. Heru Ariyadi, MPH.  
g. dr.H. Hadi Purwanto, MMR. 
h. Prof Rochmad Romdoni Sp. PD Sp. JP. 
Surat Ijin penyelenggaraan Rumah Sakit oleh Dinas Kesehatan Kota 
Surabaya sesuai dengan surat Keputusan Nomor : 
503.445/5342/0010/IP.RS/436.55/V tentang izin penyelenggaraan rumah sakit. 
Pada tahun 2016, RSIS Jemursari telah terakreditasi dengan status Paripurna 
dan menyiapkannya menjadi RS Pendidikan Utama untuk FK Unusa.  
Dengan mengetahui sejarah berdirinya Rumah Sakit Islam Jemursari 
Surabaya ini diharapkan generasi muda sekarang utamanya karyawan rumah sakit 
bisa mengambil suri teladan dari pendahulu-pendahulunya dan semua pihak yang 
berkontribusi terhadap berdirinya RSIJ surabaya ini. Keberadaan rumah sakit 
sampai pada kondisi sekarang ini bisa survive adalah tidak lepas dari keikhlasan 
semua pihak yang mendukung. 
 
4.1.2. Visi dan Misi - RSIS Jemursari 
Visi RSI Jemursari adalah “Menjadi RS Islam yang terkemuka dan 
terpercaya dalam pelayanan, pendidikan dan penelitian”. Sedangkan misi RSI 
Jemursari adalah : 
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1) Mengembangkan manajemen Islami di rumah sakit untuk mendukung 
pelayanan, pendidikan dan penelitian yang berkualitas, professional, inovatif 
dan bersinergi 
2) Meningkatkan kinerja, kompetensi dan kesejahteraan karyawan 
3) Menyediakan sarana dan prasarana rumah sakit yang mendukung peningkatan 
mutu berkelanjutan 
4) Menjamin kepuasan pemangku kepentingan (stakeholder) 
4.1.3. Motto - RSIS Jemursari 
Motto RSI Jemursari adalah “Pelayanan Islami Dan Berkualitas Adalah 
Komitmen Kami”. RSI Jemursari selalu mengutamakan Salam, Senyum, Ramah, 
Ikhlas dalam pelayanan. Untuk mewujudukan visi, misi dan motto, RSI Jemursari 
menerapkan nilai organisasi yang harus punya SYAFa AT (manfaat) bagi umat, 
yaitu :  
• S hidiq  : Jujur dengan memiliki integritas dan kemandirian 
• Y aqin  : Yakin terhadap potensi diri dan kesembuhan pasien     
                       adalah rahmat Allah SWT 
• A manah : Transparan dalam menjalankan tugas yang menjadi  
                       tanggungjawabnya. 
• F athonah : Cerdas dalam menangkap peluang dan selalu  
                       meningkatkan pengetahuan dan memperbaiki sikap 
• A qib  : Menjadi penutup atau pengakhiran, hal ini bermakna   
bahwa RSIS Jemursari selalu berupaya memenuhi 
kebutuhan pasien akan moda terapi, sehingga 
menghasilkan pelayanan yang paripurna 
• T abliq : Menyampaikan informasi-informasi yang bermanfaat dan         
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tidak ada yang ditutupi kepada pasien (atau masyarakat). 
4.1.4. Struktur Organisasi RSIS Jemursari   
 Sumber : Data Internal Organisasi 
Gambar 4.1 
Struktur Rumah Sakit Islam Jemusari Surabaya 
 
4.2. Analisis Hasil PLS 
Pada penelitian ini, peneliti melakukan uji model dan hipotesis dengan 
menggunakan teknik PLS. Analisis dengan menggunakan PLS (Partial Least 
Square) terdiri dari dua bagian, yaitu evaluasi outer model dan evaluasi inner 
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model. Berikut akan dijelaskan mengenai evaluasi dari masing-masing model 
berdasarkan hasil analisis yang dilakukan.  
4.2.1. Outer Model 
Evaluasi outer model bertujuan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas 
instrument pengukuran pada model penelitian. Hal ini dilakukan untuk 
mengetahui seberapa baik item kuesioner mengukur sifat dan konsep variabel 
yang diukur dan mengetahui konsistensi item kuesioner dalam mengukur variabel 
yang sama dalam waktu dan tempat yang berbeda. Analisis outer model dapat 
dilihat dari nilai converget validity, construct validity, discriminant validity, dan 
composite reliability. Adapun outer model ditampilkan sebagai berikut.  
4.2.1.1. Convergent Validity 
Analisis outer model yang pertama adalah dengan melihat convergent validity. Uji 
convergent validity dalam PLS dapat dilakukan dengan melihat nilai dari masing-
masing loading factor. Nilai loading factor mendeskripsikan besarnya korelasi 
antara setiap item pengukuran (indikator pada kuesioner) dengan variabel laten 
(konstruknya). Suatu item indikator dikatakan telah memenuhi convergent validity 
apabila skor loading pada tiap jalur (path) antara komponen (variabel laten) dan 
variabel manifes sebaiknya > 0,7 (Jogiyanto, 2016). Pada Tabel 4.1 berikut ini 
menunjukkan hasil uji validasi berdasarkan nilai loading factor untuk masing-
masing indikator dalam penelitian ini (sebelum dilakukan drop indikator).  
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Tabel 4.1 
Loading Factor 
 (Sebelum drop indikator) 
  DA JS PJ PO SA 
Valid/Tidak 
Valid 
DA1 0.742         Valid 
DA2 0.865         Valid 
DA3 0.855         Valid 
JS1   0.889       Valid 
JS2   0.724       Valid 
JS3   0.872       Valid 
JS4   0.839       Valid 
PJ1     0.759     Valid 
PJ2     0.462     Tidak Valid 
PJ3     0.630     Tidak Valid 
PJ4     0.682     Tidak Valid 
PJ5     0.701     Valid 
PJ6     0.809     Valid 
PO1       0.831   Valid 
PO2       0.705   Valid 
PO3       0.798   Valid 
SA1         0.776 Valid 
SA2         0.828 Valid 
SA3         0.792 Valid 
SA4         0.810 Valid 
SA5         0.882 Valid 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Tabel 4.1 diatas telah menunjukkan bahwa sebagian besar dari nilai 
loading factor pada masing-masing indikator mempunyai nilai > 0,7. Hal ini 
menunjukkan bahwa indikator pada penelitian ini telah dinyatakan valid secara 
statistik serta dapat digunakan dalam konstruk penelitian.  Namun terdapat tiga 
indikator dari variabel person-job fit yaitu PJ2, PJ3, PJ4 yang memiliki nilai < 0,7 
sehingga perlu dihilangkan atau dinyatakan tidak valid dalam menyusun konstruk 
(variabel laten). Dalam proses menghilangkan indikator yang tidak valid tersebut, 
tidak harus semua indikator dengan nilai < 0,7 seketika dihilangkan, Namun 
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dipilih dari indikator yang memiliki nilai loading factor terkecil terlebih dahulu. 
Gambar 4.1 adalah gambar yang menunjukkan model penelitian hasil olah dengan 
SmartPLS3 sebelum dilakukan drop indikator, sebagai berikut.  
 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Gambar 4.2 
Diagram Jalur Outer Model PLS  
(sebelum drop indikator) 
 
Selanjutnya adalah Tabel 4.2 yang menunjukkan hasil uji validitas dari 
masing-masing indikator setelah dilakukan drop indikator atau menghilangkan 
indikator dengan nilai loading faktor yang rendah (tidak valid), yaitu sebagai 
berikut : 
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Tabel 4.2  
Loading Factor 
(Sesudah drop indikator) 
  DA JS PJ PO SA 
Valid/Tidak 
Valid 
DA1 0.742         Valid 
DA2 0.863         Valid 
DA3 0.857         Valid 
JS1   0.888       Valid 
JS2   0.727       Valid 
JS3   0.870       Valid 
JS4   0.839       Valid 
PJ1     0.748     Valid 
PJ4     0.753     Valid 
PJ5     0.715     Valid 
PJ6     0.857     Valid 
PO1       0.831   Valid 
PO2       0.705   Valid 
PO3       0.798   Valid 
SA1         0.776 Valid 
SA2         0.828 Valid 
SA3         0.791 Valid 
SA4         0.811 Valid 
SA5         0.882 Valid 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Berdasarkan tabel 4.2 diketahui bahwa dari tiga indikator variabel person-
job fit yang tidak valid hanya dua indikator yang dihilangkan. Dua indikator yang 
dihilangkan tersebut merupakan indikator dengan nilai terendah, dan dengan 
hilang nya dua indikator tersebut sudah mampu meningkatkan nilai loading factor 
variabel person-job fit yang lain. Indikator yang tidak valid ini mengindikasikan 
bahwa indikator tersebut tidak dapat menyusun konstruk dengan baik. Dua 
indikator yang dihilangkan tersebut memiliki kesamaan maksud pernyataan yang 
menyatakan bahwa person job fit bukanlah suatu variabel yang sesuai untuk 
mengukur seberapa besar sebuah pekerjaan mampu memenuhi tingkat kebutuhan 
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individu mengenai pekerjaan melainkan lebih pada mengukur tingkat kesesuain 
individu dengan pekerjaaan yang dilakukan saat ini (Sekiguchi, 2004). Setelah 
menghilangkan dua indikator tersebut, sekarang nilai loading factor dari setiap 
variabel telah memenuhi rules of thumbs yang ditetapkan oleh Jogiyanto (2016), 
yaitu > 0,7 untuk dapat dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk mengukur 
konstruk dalam penelitian. Gambar 4.2 adalah gambar yang menunjukkan model 
penelitian hasil olah dengan SmartPLS3 setelah dilakukan drop indikator, sebagai 
berikut.  
 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Gambar 4.3 
Diagram Jalur Outer Model PLS  
(setelah drop indikator) 
 
4.2.1.2. Construct Validity 
Analisis outer model pada tahap kedua adalah dengan melihat construct 
validity. Construct validity merupakan validitas yang menunjukkan sejauh mana 
suatu tes mengukur construct teori yang menjadi dasar penyusunan tes tersebut. 
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Konstruk dikatakan memiliki construct validity yang baik jika nilai average 
variance extracted (AVE) harus > 0,5 (Jogiyanto, 2016). Nilai AVE > 0,5 
memiliki arti bahwa probabilitas indikator disuatu konstruk masuk ke variabel lain 
yang lebih rendah (kurang 0,5) sehingga probabilitas indikator tersebut konvergen 
dan masuk di konstruk yang dimaksud lebih besar, yaitu diatas 50 persen 
(Jogiyanto, 2016). Hasil pengujian construct validity dengan menggunakan 
SmartPLS diperoleh sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
Average Variance Extracted (AVE) 
 
Average Variance Extracted 
(AVE) 
DA 0.677 
JS 0.695 
PJ 0.594 
PO 0.608 
SA 0.670 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Berdasarkan Tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui bahwa nilai AVE pada 
setiap variabel dalam model analisis penelitian ini telah memiliki nilai construct 
validity  yang baik, yaitu nilai AVE lebih besar dari 0,5.  
4.2.1.3. Discriminant Validity 
Discriminant validity merupakan uji yang dilakukan untuk melihat apakah 
setiap indikator yang menyusun suatu variabel laten memiliki nllai loading yang 
lebih tinggi dibandingkan dengan indikator untuk variabel laten lainnya. Pada Uji 
discriminant validity parameter yang digunakan adalah dengan membandingkan 
akar dari AVE suatu konstruk harus lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi 
antar variabel laten tersebut, atau dengan melihat nilai cross loading (Jogiyanto, 
2016). Pada tabel cross loading akan terlihat bahwa masing-masing indikator 
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disuatu konstruk akan berbeda dengan indikator dikonstruk lain dan mengumpul 
pada konstruk yang dimaksud. Berikut adalah nilai cross loading masing-masing 
indikator: 
Tabel 4.4 
Cross Loading 
  DA JS PJ PO SA 
DA1 0.742 0.462 0.314 0.175 -0.207 
DA2 0.863 0.702 0.532 0.464 -0.562 
DA3 0.857 0.784 0.538 0.429 -0.577 
JS1 0.760 0.888 0.638 0.423 -0.654 
JS2 0.541 0.727 0.569 0.574 -0.613 
JS3 0.764 0.870 0.606 0.495 -0.672 
JS4 0.635 0.839 0.689 0.561 -0.694 
PJ1 0.483 0.555 0.748 0.441 -0.573 
PJ4 0.500 0.629 0.753 0.415 -0.501 
PJ5 0.249 0.443 0.715 0.629 -0.522 
PJ6 0.515 0.655 0.857 0.567 -0.709 
PO1 0.351 0.475 0.654 0.831 -0.629 
PO2 0.400 0.471 0.386 0.705 -0.508 
PO3 0.332 0.478 0.486 0.798 -0.692 
SA1 -0.474 -0.652 -0.697 -0.694 0.776 
SA2 -0.551 -0.649 -0.514 -0.607 0.828 
SA3 -0.558 -0.695 -0.545 -0.522 0.791 
SA4 -0.271 -0.564 -0.702 -0.702 0.811 
SA5 -0.541 -0.668 -0.612 -0.679 0.882 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Tabel 4.4 menunjukkan bahwa nilai masing-masing indikator di suatu 
konstruk lebih tinggi dibandingkan dengan konstruk lain dan mengumpul pada 
satu konstruk tersebut. Maka dalam penelitian ini dapat dikatakan memiliki 
discriminant validity  yang baik.  
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4.2.1.4 Composite Reliability 
Uji reliabilitas dapat dilihat dari nilai Cronbach‟s alpha dan Composite 
reliability. Suatu konstruk dapat dikatakan reliable, apabila memiliki nilai 
Cronbach‟s alpha harus > 0,6 dan nilai Composite reliability harus > 0,7 
(Jogiyanto, 2016). Composite reliability mengukur nilai reliabilitas sesungguhnya 
dari suatu variabel sedangkan Cronbach‟s alpha mengukur nilai terendah (lower 
bound) reliabilitas suatu variabel sehingga nilai Composite reliability selalu lebih 
tinggi dibandingkan nilai Cronbach‟s alpha (Jogiyanto, 2016). Berikut adalah 
nilai Cronbach‟s alpha dan Composite reliability masing-masing variabel pada 
penelitian ini: 
Tabel 4.5 
Composite Reliability dan Cronbach’s alpha 
  Cronbach's Alpha Composite Reliability 
DA 0.767 0.862 
JS 0.852 0.901 
PJ 0.772 0.853 
PO 0.675 0.822 
SA 0.876 0.910 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa seluruh konstruk dalam 
penelitian ini memiliki nilai Cronbach‟s alpha > 0,6  dan nilai Composite 
reliability > 0,7, maka dapat dikatakan bahwa semua construct adalah reliable. 
Hal ini dapat diartikan bahwa masing-masing konstruk dalam model penelitian 
memiliki konsistensi internal dalam uji reliabilitas instrumen.  
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4.2.2 Inner Model 
Pengujian inner model atau model structural dilakukan untuk memprediksi 
hubungan kausal antar variabel atau pengujian hipotesis. Pengujian ini dapat 
dilihat melalui hasil nilai koefisien determinasi, predictive relevance, goodness of 
fit, serta koefisien jalur dan koefisien parameter. Saat hubungan yang sinifikan 
antar variabel sudah diketahui maka selanjutnya dapat disimpulkan hipotesis 
terkait variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu person-organization fit, 
person-job fit, surface acting, deep acting, dan job satisfaction pada perawat RSIS 
Jemursari Surabaya. Pengujian hipotesis dilakukan dengan bootstrapping. Berikut 
adalah hasil output bootstrapping PLS pada model penelitian: 
 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Gambar 4.4 
Diagram Jalur Inner Model PLS  
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4.2.2.1. Koefisien Determinasi 
Analisis koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan sebuah model dalam menerangkan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2008). Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Semakin 
kecil nilai R-square berarti variasi variabel dependen yang sangat terbatas, dan 
nilai yang mendekati 1 (satu) berarti variabel-variabel independen sudah mampu 
memberi semua informasi yang dibutuhkan untuk menjelaskan dan memprediksi 
variabel dependen.  
Koefisien determinasi dapat dilihat dalam tabel R-square dengan cara 
mengkalikan nilai R-square dengan 100%, jika hasilnya lebih dari 67% maka 
mengindikasikan koefisien determinasi yang baik, jika hasilnya kurang dari 67% 
namun lebih dari 33% mengindikasikan koefisien determinasi yang moderat, dan 
apabila kurang dari 33% namun lebih dari 19% mengindikasikan koefisien 
determinasi yang lemah (Chin (1998); Ghozali,  2008). Berikut adalah tabel yang 
menunjukkan nilai koefisien determinasi: 
 Tabel 4.6 
R-Square 
  R Square 
DA 0.349 
JS 0.831 
SA 0.719 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Berdasarkan nilai R-square yang telah ditampilkan pada tabel 4. dan 
setelah dikalikan dengan 100% maka didapat nilai koefesien determinasi dari 
masing masing variabel adalah sebesar 34,9% untuk variabel deep acting, 83,1% 
untuk variabel job satisfaction dan 71,9% untuk variabel surface acting.  Masing-
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masing dari nilai tersebut menjelaskan bahwa 34,9% variasi nilai variabel deep 
acting dapat dijelaskan oleh variabel person-job fit, sedangkan 65,1% sisanya 
dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian. Nilai koefisien determinasi 
dari job satisfaction sebesar 83,1% menjelaskan bahwa variasi nilai variabel job 
satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel surface acting dan deep acting sebesar 
83,1% sedangkan sisanya sebesar 16,9% dijelaskan oleh variabel lain diluar 
model penelitian. Nilai koefisien determinasi dari surface acting sebesar 71,9% 
menjelaskan bahwa variasi nilai variabel surface acting dapat dijelaskan oleh 
variabel person-organization fit dan person-job fit sebesar 71,9% sedangkan 
sisanya sebesar 28,1% dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian. 
4.2.2.2. Predictive Relevance 
Predictive relevance pada model struktural digunakan untuk mengukur 
seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi 
parameternya (Ghozali, 2008). Nilai dari predictive relevance dapat diketahui 
melalui perhitungan Q-square sebagai berikut : 
Q
2
 = 1 – (1–R21) x (1– R
2
2) x (1– R
2
3) 
 = 1 – (1 – 0.349) x (1 – 0.831) x (1 – 0.719) 
 = 1 – (0,651) x (0,169) x (0,281)  
 = 1 – 0,030915 
 =  0,969085 
Berdasarkan hasil perhitungan Q-square diatas maka dapat dinyatakan 
bahwa model memiliki nilai predictive relevance sebesar 0,9690 atau 96,90%, hal 
ini menunjukkan bahwa model anaisis memiliki predictive relevance yang baik. 
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4.2.2.3. Goodness of Fit 
Goodness of fit merupakan pengujian kecocokan atau kesesuaian antara 
hasil pengamatan (frekuensi pengamatan) tertentu dengan frekuensi yang 
diperoleh berdasarkan nilai harapannya (frekuensi teoritis). Nilai goodness of fit  
dapat diketahui melalui perhitungan berikut : 
Goodness of fit = √         
   
=  √                
   =  0,640851 
Berdasarkan perhitungan tersebut, dapat diketahui nilai goodness of fit 
pada penelitian ini sebesar 0,64. GoF memiliki tiga kriteria, yaitu GoF = 0,10 
bernilai kecil, GoF = 0,25 bernilai sedang, GoF = 0,36 bernilai besar. Hasil 
perhitungan diatas menunjukkan jika performa gabungan antara model 
pengukuran dan model structural memiliki nilai besar diatas 0,36. Hal ini 
menjelaskan bahwa data empiris cocok atau sesuai dengan model (tidak ada 
perbedaan antara model dengan data sehingga model data dikatakan fit) (Ghozali, 
2011:345).  
4.3 Analisis Deskriptif  
Analisis Deskriptif merupakan penjelasan mengenai deskripsi karakteristik 
responden dan deskripsi jawaban responden. Deskripsis karakteristik responden 
meliputi deskripsis karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, status, 
pendidikan dan masa kerja. Adapun deskripsi jawaban responden  terdiri dari 
deskripsi jawaban responden untuk variabel person-organization fit (X1), person-
job fit (X2), deep acting (Z1), surface acting (Z2) dan job satisfaction (Y).   
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4.3.1. Deskripsi Karaktersitik Responden  
Responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini berjumlah 60 
perawat pada bagian rawat inap RSIS Jemursari. Berikut akan disajikan deskripsi 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, status, pendidikan dan 
masa kerja 
4.3.1.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Berikut merupakan karakteristik responden perawat RSIS Jemursari berdasarkan 
jenis kelamin : 
Tabel 4.7 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
1. Laki-laki 14 23,3 
2. Perempuan 46 76,7 
 Total 60 100 
Sumber : Data primer diolah 
Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui bahwa dari 60 subjek penelitian, 
responden berjenis kelamin laki-laki dalam penelitian ini berjumlah 14 orang 
(23,3%) dan responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 46 orang (76,7%). 
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas perawat pada bagian rawat 
inap RSIS Jemursari yang menjadi responden dalam penelitian ini berjenis 
kelamin perempuan. 
4.3.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Berikut merupakan karakteristik responden perawat RSIS Jemursari berdasarkan 
usia : 
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Tabel 4.8 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
No Usia Frekuensi Persentase (%) 
1. 20-25 tahun 4 6,7 
2. 26-30 tahun 43 72 
3. 31-35 tahun 11 18,3 
4. 36-40 tahun 2 3 
5. Lebih dari 40 tahun 0 0 
 Total 60 100 
Sumber : Data primer diolah 
Berdasarkan Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa dari 60 subjek penelitian 
dalam penelitian ini, responden yang berusia 20 sampai 25 tahun berjumlah 4 
orang (6,7%), responden yang berusia 26 sampai 30 tahun berjumlah 43 orang 
(72%), responden yang berusia 31 sampai 35 tahun berjumlah 11 orang (18,3%), 
responden yang berusia 36 sampai 40 tahun berjumlah 2 orang (3%), responden 
yang berusia lebih dari 40 tahun berjumlah 0 orang (0%). Sehingga dapat ditarik 
kesimpulan bahwa mayoritas perawat pada bagian rawat inap RSIS Jemursari 
yang menjadi responden dalam penelitian ini berusia 26 sampai 30 tahun. 
 
4.3.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Status  
Berikut merupakan karakteristik responden perawat RSIS Jemursari 
berdasarkan Status : 
Tabel 4.9 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Status 
No Status Frekuensi Persentase (%) 
1. Menikah 48 80 
2. Belum Menikah 12 20 
 Total 60 100 
Sumber : Data primer diolah 
 
Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui bahwa dari 60 subjek penelitian 
dalam penelitian ini, responden yang berstatus menikah berjumlah 48 orang 
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(80%), sedangkan responden yang berstatus belum menikah berjumlah 12 orang 
(20%). Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas perawat pada bagian 
rawat inap RSIS Jemursari yang menjadi responden dalam penelitian ini berstatus 
menikah. 
4.3.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
Berikut merupakan karakteristik responden perawat RSIS Jemursari 
berdasarkan Pendidikan : 
Tabel 4.10 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
No Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase (%) 
1. SMA 0 0 
2. D1 0 0 
3. D3 39 65 
4. Sarjana 21 35 
5. Pasca Sarjana 0 0 
 Total  100 
Sumber : Data primer diolah 
Berdasarkan Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa dari 60 subjek penelitian 
dalam penelitian ini, responden yang berpendidikan terakhir SMA berjumlah 0 
orang (0%), responden yang berpendidikan terakhir D1 berjumlah 0 orang (0%), 
responden yang berpendidikan terakhir D3 berjumlah 39 orang (65%), responden 
yang berpendidikan terakhir S1 berjumlah 21 orang (35%), responden yang 
berpendidikan terakhir S2 berjumlah 0 orang (0%). Sehingga dapat ditarik 
kesimpulan bahwa mayoritas perawat pada bagian rawat inap RSIS Jemursari 
yang menjadi responden dalam penelitian ini berpendidikan terakhir D3. 
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4.3.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja 
Berikut merupakan karakteristik responden perawat RSIS Jemursari 
berdasarkan Pendidikan : 
Tabel 4.11 
Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja 
No Masa Kerja Frekuensi Persentase (%) 
1. ≤ 1 tahun 0 0 
2. 1-3 tahun 32 53,3 
3. 4-6 tahunn 15 25 
4. 7-10 tahun 11 18,3 
5. ≥ 10 tahun 2 3,4 
 Total 60 100 
Sumber : Data primer diolah 
Berdasarkan Tabel 4.11 dapat diketahui bahwa dari 60 subjek penelitian 
dalam penelitian ini, responden yang memiliki masa kerja kurang dari 1 tahun 
berjumlah 0 orang (0%), responden yang memiliki masa kerja selama 1 sampai 3 
tahun berjumlah 32 orang (53,3%), responden yang memiliki masa kerja selama 4 
sampai 6 tahun berjumlah 15 orang (25%), responden yang memiliki masa kerja 
selama 7 sampai 10 tahun berjumlah 11 orang (18,3%), responden yang memiliki 
masa kerja lebih dari 10 tahun berjumlah 2 orang (3,4%). Sehingga dapat ditarik 
kesimpulan bahwa mayoritas perawat pada bagian rawat inap RSIS Jemursari 
yang menjadi responden dalam penelitian ini memiliki masa kerja 1 sampai 3 
tahun. 
4.3.2. Deskripsi Jawaban Responden  
Deskripsi jawaban responden menjelaskan mengenai jawaban responden 
yang meliputi variabel person-organization fit (XI), person-job fit (X2), deep 
acting (ZI), surface acting (Z2) dan job satisfaction (Y). Deskripsi jawaban 
responden dilakukan dengan cara menghitung nilai rata-rata (mean) jawaban 
responden terhadap masing-masing pernyataan yang ada didalam kuesioner. 
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Adapun untuk mengkategorikan rata-rata jawaban responden digunakan interval 
kelas yang dicari dengan rumus sebagai berikut:  
Interval kelas = nilai tertinggi – nilai terendahh = 5 – 1 = 0,8……………(1) 
   Jumlah Kelas    5 
 Dari perhitungan diatas maka dapat diketahui bahwa interval kelas adalah 
0,8, sehingga dapat disusun kriteria rata-rata jawaban responden sesuai dengan 
interval kelas diatas yang disajikann dalam tabel dibawah ini : 
Tabel 4.12 
Kategori Rata-rata Jawaban Responden 
Interval Kategori 
1,00 ≤ x ≤ 1,80 Sangat Rendah 
1,81 ≤ x ≤ 2,60 Rendah 
2,61 ≤ x ≤ 3,40 Sedang 
3,41 ≤ x ≤ 4,20 Tinggi 
4,21 ≤ x ≤ 5,00 Sangat Tinggi 
Sumber : Hasil Perhitungan 
4.3.2.1.Person-organization fit 
Berikut adalah deskripsi jawaban responden mengenai Person-
organization fit pada perawat RSIS Jemursari : 
Tabel 4.13 
Deskrispsi Jawaban Responden Mengenai Person-organization fit 
 
Item 
Skor Jawaban  
Mean 
 
Keterangan STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
POF1: Saya merasa memiliki 
nilai-nilai yang sesuai dengan 
nilai organisasi 
0 0 21 37 2 3,68 
 
Tinggi 
POF2: Saya merasa memiliki 
cita-cita dan harapan yang 
sesuai 
dengan tujuan yang ingin 
dicapai organsiasi 
0 
 
 
 
2 
 
10 
 
 
 
32 
 
 
16 
 
4,03 
 
Tinggi 
POF3: Saya merasa memiliki 
karakteristik kepribadian yang 
sesuai dengan nilai organisasi 
0 
 
0 
 
 
13 
 
 
 
33 
 
 
14 
 
4,02 
 
Tinggi 
Mean Total 3.91 Tinggi 
Sumber : Data primer diolah 
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Tabel 4.13 diatas adalah tabel yang menjelaskan jawaban responden 
mengenai indikator person-organization fit. Berdasarkan tabel tersebut, rata-rata 
jawaban responden terhadap variabel person-organization fit adalah sebesar 3.91 
yang masuk dalam kategori tinggi. Hal ini menunjukkan persepsi perawat yang 
tinggi mengenai kecocokan nilai, cita-cita, harapan dan karakteristik pribadi yang 
dimiliki dengan organisasi tempat perawat bekerja yaitu RSIS Jemursari 
Surabaya. Indikator POF2 memiliki rata-rata tertinggi pada variabel person-
organization fit, yaitu sebesar 4,03 yang masuk dalam kategori tinggi. Hal ini 
berarti perawat merasa bahwa  cita-cita dan harapan yang dimiliki sesuai dengan 
tujuan yang ingin dicapai organsiasi. 
4.3.2.2. Person-job fit  
Berikut adalah deskripsi jawaban responden mengenai Person-job fit pada 
perawat RSIS Jemursari : 
Tabel 4.14 
Deskrispsi Jawaban Responden Mengenai Person-job fit 
 
Item 
Skor Jawaban  
Mean 
 
Keteranga
n 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
PJF1: Saya merasa terdapat 
kesesuaian antara kebutuhan saya 
terkait pekerjaan dengan yang 
ditawarkan oleh pekerjaan saat ini 
0 0 9 39 12 4,05 
 
Tinggi 
PJF4: Saya merasa keterampilan 
yang saya miliki sesuai dengan 
tuntutan pekerjaan 
0 
 
 
0 
 
 
9 
 
43 
 
 
8 
 
3,98 
 
Tinggi 
PJF5: Saya merasa pelatihan yang 
ditawarkan oleh pekerjaan sesuai 
dengan kebutuhan saya 
0 
 
2 
 
 
9 
 
39 
 
 
10 
 
3,95 
 
Tinggi 
PJF6: Saya merasa kemampuan yang 
saya peroleh dari pendidikan dan 
pengalaman sesuai dengan tuntutan  
pekerjaan saya saat ini 
0 
 
0 
 
 
9 
 
 
 
44 
 
 
7 
 
3,97 
 
Tinggi 
Mean Total 3.98 Tinggi 
Sumber : data primer diolah 
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Tabel 4.14 diatas adalah tabel yang menjelaskan jawaban responden 
mengenai indikator person-job fit. Berdasarkan tabel tersebut, rata-rata jawaban 
responden terhadap variabel person-job fit adalah sebesar 3.98 yang masuk dalam 
kategori tinggi. Hal ini menunjukkan persepsi perawat yang tinggi mengenai 
kecocokan kemampuan yang dimiliki dengan tuntutan pekerjaan dalam 
menjalankan profesi perawat.. Indikator PJF1 memiliki rata-rata tertinggi pada 
variabel person-job fit, yaitu sebesar 4,05 yang menyatakan bahwa perawat 
merasa terdapat kesesuaian antara kebutuhannya terkait pekerjaan dengan yang 
ditawarkan oleh pekerjaan saat ini. 
4.3.2.3. Surface acting  
Berikut adalah deskripsi jawaban responden mengenai Surface acting pada 
perawat RSIS Jemursari : 
Tabel 4.15 
Deskrispsi Jawaban Responden Mengenai Surface acting 
 
Item 
Skor Jawaban  
Mean 
 
Keterangan STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
SA1: saya memanipulasi emosi 
negatif saat menangani pasien  
2 
 
12 
 
32 
 
9 
 
5 
 
3,05 
 
Sedang 
SA2: saya berpura-pura 
menampilkan suasana hati yang baik 
ketika berinteraksi dengan pasien. 
11 
 
 
27 
 
15 
 
 
 
5 
 
 
2 
 
2,33 
 
Rendah 
SA3: Saya hanya berpura-pura 
memiliki empati yang harus 
ditampilkan saat menangani pasien. 
6 
 
 
27 
 
19 
 
 
 
7 
 
 
1 
 
2,50 
 
Rendah 
SA4: Emosi positif yang saya 
tunjukkan kepada pasien adalah 
berbeda dengan apa yang sebenarnya 
saya rasakan 
3 
 
18 
 
30 
 
 
 
8 
 
 
1 
 
2,77 
 
Sedang 
SA5: saya memanipulasi tampilan 
mimik wajah saya untuk dapat 
menampilkan emosi positif yang 
sesuai dengan tuntutan pekerjaan 
5 
 
39 
 
 
 
 
11 
 
 
 
4 
 
 
1 
 
2,28 
 
Rendah 
Mean Total 2,59 Rendah 
Sumber : data primer diolah 
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Tabel 4.15 diatas adalah tabel yang menjelaskan jawaban responden 
mengenai indikator surface acting. Berdasarkan tabel tersebut, rata-rata jawaban 
responden terhadap variabel surface acting adalah sebesar 2,59 yang masuk dalam 
kategori rendah. Hal ini menunjukkan bahwa perawat RSIS Jemursari Surabaya 
dalam melakukan pelayanan tidak melakukan manipuasi saat menampilkan emosi 
positif. Hal ini didukung dari hasil jawaban responden dengan nilai mean terendah 
adalah pada SA5 sebesar 2,28 yaitu “saya memanipulasi tampilan mimik wajah 
saya untuk dapat menampilkan emosi positif yang sesuai dengan tuntutan 
pekerjaan.  
4.3.2.4. Deep acting 
Berikut adalah deskripsi jawaban responden mengenai Deep acting pada 
perawat RSIS Jemursari : 
Tabel 4.16 
Deskrispsi Jawaban Responden Mengenai Deep acting 
  
Item 
Skor Jawaban  
Mean 
 
Keterangan STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
DA1: Saya mencoba untuk 
benar-benar mengalami emosi 
positif yang harus saya 
tampilkan saat menangani 
pasien 
0 
 
4 
 
 
 
 
11 
 
 
 
40 
 
 
5 
 
3.77 
 
Tinggi 
DA2: Saya berusaha untuk 
benar-benar merasakan emosi 
positif yang memang perlu 
ditampilkan kepada pasien 
0 
 
 
 
5 
 
 
 
 
7 
 
 
 
44 
 
 
4 
 
3.78 
 
Tinggi 
DA3: Saya berusaha keras 
dalam 
mengembangkan/mendalami 
perasaan peduli yang harus saya 
tunjukkan saat berinteraksi 
dengan pasien. 
0 
 
 
 
2 
 
 
 
 
8 
 
 
 
20 
 
 
30 
 
4.30 
 
Sangat 
Tinggi 
Mean Total 3.95 Tinggi 
Sumber : data primer diolah 
IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI PENGARUH PERSON-JOB FIT... DEWI ULAN DARI
101 
 
Tabel 4.16 diatas adalah tabel yang menjelaskan jawaban responden 
mengenai indikator deep acting. Berdasarkan tabel tersebut, rata-rata jawaban 
responden terhadap variabel deep acting adalah sebesar 3.95 yang berarti masuk 
kategori tinggi maka dapat dijelaskan bahwa perawat RSIS Jemursari dalam 
melakukan pelayanan lebih berusaha mengubah perasaan batinnya untuk dapat 
menyesuaikan dengan emosi positif yang harus ditampilkan. Indikator DA3 
adalah indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,30 yang masuk 
kedalam kategori sangat tinggi. Hal ini bahwa perawat RSIS Jemursari Surabaya 
berusaha keras dalam mengembangkan/mendalami perasaan peduli yang harus 
ditunjukkan saat berinteraksi dengan pasien.  
 
4.3.2.5. Job satisfaction 
Berikut adalah deskripsi jawaban responden mengenai Job satisfaction 
pada perawat RSIS Jemursari : 
Tabel 4.17 
Deskrispsi Jawaban Responden Mengenai Job satisfaction 
 
Item 
Skor Jawaban  
Mean 
 
Keterangan STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
JS1: Saya merasa pekerjaan yang 
saya kerjakan sangat berarti 
0 
 
4 
 
3 
 
25 
 
28 
 
4.28 
 
Sangat 
Tinggi 
JS2: Saya menyukai hal-hal yang 
saya lakukan di tempat kerja 
0 
 
1 
 
10 
 
34 
 
 
15 
 
4.05 
 
Tinggi 
JS3: Saya merasa bangga dalam 
melakukan pekerjaan sebagai 
perawat 
0 
 
4 
 
5 
 
23 
 
 
28 
 
4.25 
 
Sangat 
Tinggi 
JS4: Saya merasa pekerjaan 
menjadi perawat menyenangkan 
0 
 
4 
 
7 
 
39 
 
 
10 
 
3.92 
 
Tinggi 
Mean Total 4.13 Tinggi 
Sumber : data primer diolah 
IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI PENGARUH PERSON-JOB FIT... DEWI ULAN DARI
102 
 
Tabel 4.17 diatas adalah tabel yang menjelaskan jawaban responden 
mengenai indikator job satisfaction. Berdasarkan tabel tersebut, rata-rata jawaban 
responden terhadap variabel job satisfaction adalah sebesar 4.13 yang berarti 
masuk kategori tinggi, maka dapat dijelaskan bahwa perawat RSIS Jemursari 
merasa puas dengan pekerjaan yang dilakukan saat ini, yaituu profesi sebagai 
perawat. Indikator JS1 merupakan indikator job satisfaction yang memiliki nilai 
rata-rata tertinggi sebesar 4,28 masuk dalam kategori sangat tinggi. Hal ini 
menjelaskan bahwa peraawat RSIS Jemursari Surabaya merasa bahwa pekerjaan 
yang dikerjakan sangat berarti. Selain merasa pekerjaan yang dilakukan sangat 
berarti, perawat juga merasa bahwa profesi sebagai tenaga pelayanan medis 
menimbulkan kebanggaan tersendiri yang dapat diindikasikan dari tingginya nilai 
indikator JS3.  
4.4 Pengujian Hipotesis 
Langkah selanjutnya adalah pengujian hipotesis dengan estimasi koefisien 
jalur yang dapat dievaluasi berdasarkan nilai T-statistics. Estimasi keofisien jalur 
menunjukkan nilai estimasi yang menggambarkan hubungan antar variabel laten 
yang diperoleh dengan prosedur bootstrapping. Item pengukuran yang digunakan 
dikatakan signifikan apabila nilai T-statistics lebih besar dari 1,96 dan nilai p-
value kurang dari 0,05 pada taraf signifikansi 5%. Sedangkan koefisien parameter 
menunjukkan arah pengaruh dengan melihat positif atau negatifnya original 
sample sekaligus besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen (Ghozali, 2008). Berikut adalah tabel path coefficient untuk melihat 
nilai T-statistic.  
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Tabel 4.18 
Path Coefficients 
  
Original 
Sample 
(O) 
T Statistics 
(|O/STDEV
|) 
P Values 
Signifikan/ Tidak 
Signifikan 
DA -> JS 0.495      7.165 0.000 Signifikan 
PJ -> DA 0.490 3.358 0.001 Signifikan 
PJ -> JS 0.207 2.169 0.031 Signifikan 
PJ -> SA -0.419 4.225 0.000 Signifikan 
PO -> SA -0.512 5.902 0.000 Signifikan 
SA -> JS -0.397 3.908 0.000 Signifikan 
PO -> DA 0.139 1.190 0.234 Tidak Signifikan 
PO -> JS 0.068 0.678 0.498 Tidak Signifikan 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Berdasarkan hasil uji path coefficient pada tabel 4.18 diatas maka dapat 
digunakan untuk membuktikan hipotesis penelitian sebagai berikut : 
1. Pengaruh person-organization fit terhadap job satisfaction 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa person-organization fit 
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap job satisfaction. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil path koefisien yang menunjukkan nilai T-statistik 
sebesar 0,678 < 1,96 dan nilai p-value 0,498 > 0,05. Berdasarkan 
perhitungan secara statistic tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
person-organization fit tidak berpengaruh terhadap job satisfaction pada 
sampel penelitian ini, sehingga H1 yang menyatakan bahwa person-
organization fit berpengaruh signifikan positif terhadap job satisfaction 
tidak terdukung. 
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2. Pengaruh person-job fit terhadap job satisfaction 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa person-job fit memiliki 
pengaruh positif terhadap job satisfaction, dengan nilai koefisien 
parameter 0.207. Hal ini menunjukkan bahwa jika person-job fit 
mengalami peningkatan maka job satisfaction akan ikut meningkat. 
Pengaruh signifikansi dari kedua variabel dapat dilihat dari hasil path 
koefisien yang menunjukkan nilai T-statistik sebesar 2.169 > 1,96 dan 
nilai p-value 0.031 < 0,05. Berdasarkan perhitungan secara statistic 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa person-job fit berpengaruh 
terhadap job satisfaction pada sampel penelitian ini, sehingga H2 yang 
menyatakan bahwa person-job fit berpengaruh signifikan positif terhadap 
job satisfaction terdukung. 
3. Pengaruh Person-organization fit terhadap Surface acting & Deep acting 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa person-organization fit 
memiliki pengaruh negative terhadap surface acting, dengan nilai 
koefisien parameter -0.512. Hal ini menunjukkan bahwa, jika person-
organization fit mengalami peningkatan maka surface acting akan 
mengalami penurunan. Pengaruh signifikansi dapat dilihat dari hasil path 
koefisien yang menunjukkan nilai T-statistik sebesar 5.902 > 1,96 dan 
nilai p-value 0.000 < 0,05. Sementara itu disisi lain, person-organization 
fit berpengaruh secara positif terhadap deep acting, dengan nilai koefisien 
parameter 0.139. Hal ini menunjukkan bahwa, jika person-organization fit 
mengalami peningkatan maka akan diikuti oleh peningkatan deep acting, 
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namun tidak signifikan. Pengaruh signifikansi dapat dilihat dari hasil path 
koefisien yang menunjukkan nilai T-statistik sebesar 1.190 < 1,96 dan 
nilai p-value 0.234 > 0,05 yang menegaskan bahwa meski berhubungan 
secara positif namun, hubungan person-organization fit terhadap deep 
acting adalah tidak signifikan. Berdasarkan perhitungan secara statistic 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa person-organization fit 
berpengaruh negative terhadap surface acting dan secara positif terhadap 
deep acting pada sampel penelitian ini, sehingga H3 yang menyatakan 
bahwa person-organization fit berpengaruh signifikan (a) negatif terhadap 
surface acting terdukung dan (b) signifikan positif terhadap deep acting 
tidak terdukung. 
4. Pengaruh Person-job fit terhadap Surface acting & Deep acting 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa person-job fit memiliki 
pengaruh negative terhadap surface acting, dengan nilai koefisien 
parameter -0.419. Hal ini menunjukkan bahwa, jika person-job fit 
mengalami peningkatan maka surface acting akan mengalami penurunan. 
Pengaruh signifikansi dapat dilihat dari hasil path koefisien yang 
menunjukkan nilai T-statistik sebesar 4.225 > 1,96 dan nilai p-value 0.000 
< 0,05. Sementara itu disisi lain, person-job fit berpengaruh secara positif 
terhadap deep acting, dengan nilai koefisien parameter 0.490. Hal ini 
menunjukkan bahwa, jika person-organization fit mengalami peningkatan 
maka akan diikuti oleh peningkatan deep acting. Pengaruh signifikansi 
dapat dilihat dari hasil path koefisien yang menunjukkan nilai T-statistik 
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sebesar 3.358 > 1,96 dan nilai p-value 0.001 < 0,05. Berdasarkan 
perhitungan secara statistic tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
person-job fit berpengaruh negative terhadap surface acting dan secara 
positif terhadap deep acting pada sampel penelitian ini, sehingga H4 yang 
menyatakan bahwa person-job fit berpengaruh signifikan (a) negatif 
terhadap surface acting dan (b) positif terhadap deep acting terdukung. 
5. Pengaruh Surface acting terhadap Job satisfaction 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa surface acting memiliki 
pengaruh negatif terhadap job satisfaction, dengan nilai koefisien 
parameter -0.397. Hal ini menunjukkan bahwa jika surface acting 
mengalami peningkatan maka job satisfaction akan menurun. Pengaruh 
signifikansi dari kedua variabel dapat dilihat dari hasil path koefisien yang 
menunjukkan nilai T-statistik sebesar 3.908 > 1,96 dan nilai p-value 0.000 
< 0,05. Berdasarkan perhitungan secara statistic tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa surface acting berpengaruh terhadap job satisfaction 
pada sampel penelitian ini, sehingga H5 yang menyatakan bahwa surface 
acting berpengaruh signifikan negatif terhadap job satisfaction 
terdukung. 
6. Pengaruh Deep acting terhadap Job satisfaction 
Pada tabel 4.18 dapat diketahui bahwa deep acting memiliki 
pengaruh positif terhadap job satisfaction, dengan nilai koefisien 
parameter 0.495. Hal ini menunjukkan bahwa jika deep acting mengalami 
peningkatan maka job satisfaction ikut meningkat. Pengaruh signifikansi 
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dari kedua variabel dapat dilihat dari hasil path koefisien yang 
menunjukkan nilai T-statistik sebesar 7.165 > 1,96 dan nilai p-value 0.000 
< 0,05. Berdasarkan perhitungan secara statistic tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa deep acting berpengaruh terhadap job satisfaction 
pada sampel penelitian ini, sehingga H6 yang menyatakan bahwa deep 
acting berpengaruh signifikan positif terhadap job satisfaction terdukung. 
 
Adapun dalam melakukan analisis pengaruh mediasi, Jogiyanto (2016) 
menjelaskan bahwa pengujian efek mediasi harus tetap mengikuti kaidah Baron 
and Kenny (1986). Dimana terdapat tiga syarat yang harus dipenuhi untuk 
menunjukkan adanya efek mediasi antar variabel, yaitu:  
1. Pengujian efek mediasi dapat dilakukan jika pengaruh variabel independen 
(X) terhadap varibel intervening (Z) adalah signifikan. 
2. Pengujian efek mediasi dapat dilakukan jika pengaruh variabel intervening 
(Z) terhadap variabel dependen (Y) adalah signifikan. 
3. Pengujian efek mediasi dilakukan secara simultan dari pengaruh variabel 
independen (X) dan mediasi (Z) terhadap variabel dependen (Y). Pada 
pengujian tahap terakhir diharapkan pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen adalah lebih rendah ketika terdapat variabel 
intervening atau bahkan menjadi tidak signifikan untuk menunjukkan 
pengaruhh mediasi yang kuat (fully mediating).  
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 Tabel 4.19 
Hasil specific Indirect Effects untuk variabel Mediasi 
Hipotesis 
Hipotesis 
Pengaruh antar 
Variabel 
Original 
Sample 
(O) 
Sample 
Mean 
(M) 
Standard 
Deviation 
(STDEV) 
T Statistics 
(|O/STDEV|) 
P Values 
Signifikan/ 
Tidak 
Signifikan 
H7a PO -> SA -> JS 0.203 0.201 0.066 3.105 0.002 Signifikan 
H7b PJ -> SA -> JS 0.166 0.161 0.055 3.038 0.003 Signifikan 
H8a 
PO -> DA -> JS 
0.069 0.071 0.059 1.164 0.245 
Tidak 
Signifikan 
H8b PJ -> DA -> JS 0.243 0.249 0.082 2.969 0.003 Signifikan 
Sumber : Hasil olah data dengan PLS 
Pada Tabel 4.19 diatas menunjukkan hasil uji specific indirect effects pada 
hipotesis H8a ditemukan pengaruh mediasi yang tidak signifikan pada pengaruh 
variabel person-organization fit terhadap job satisfaction melalui deep ating, 
meskipun disisi lain pengaruh antara deep acting terhadap job satisfaction adalah 
signifikan. Hal ini tidak memenuhi syarat pertama pengujian efek mediasi yang 
telah disebutkan sebelumnya oleh Baron dan Kenney (1986) dalam Jogiyanto 
(2016). Pengujian efek mediasi tidak dapat dilakukan jika pengaruh hubungan 
variabel independen terhadap variabel intervening adalah tidak signifikan. Pada 
penelitian ini hubungan antara person-organization fit sebagai variabel X terhadap 
deep acting sebagai variabel Z adalah tidak signifikan (dapat dilihat pada tabel 
path coefficient). Berdasarkan keterangan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
deep acting  tidak dapat memberi pengaruh mediasi antara variabel person-
organization fit terhadap job satisfaction karena hubungan langsung antara kedua 
variabel tidak terpenuhi begitupula hubungan antara variabel independen terhadap 
variabel intervening. Kesimpulan tersebut juga didukung dari hasil uji specific 
Indirect effects pada tabel diatas yang menunjukkan bahwa nilai T-statistik pada 
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H8a adalah 1.164 yang menunjukkan bahwa T-statistik < 1,96 dan p-value > 0,05, 
sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa H8a yang menyatakan bahwa deep 
acting memediasi hubungan antara person-organization fit terhadap  job 
satisfaction tidak terdukung.  
Meskipun pada mulanya hubungan antara person organization fit 
terhadapa job satisfaction adalah tidak signifikan, namun pada pengujian mediasi 
dengan melibatkan variabel surface acting sebagai varibel intervening, hasil 
pengujian menunjukkan nilai yang signifikan. Dapat dilihat dari nilai T-statistik 
sebesar 3.105 > 1,96 dan p-value 0,002 < 0,05.  Hal ini mengindikasikan bahwa 
terdapat pengaruh fully mediating dari surface acting.  fully mediating berarti 
bahwa person-organization fit tidak dapat berpengaruh terhadap job satisfaction 
tanpa melalui surface acting, sehingga dapat ditarik kesimpulan H7a yang 
menyatakan bahwa surface acting memediasi hubungan antara person-
organization fit terhadap  job satisfaction adalah terdukung. 
Berikutnya, diketahui bahwa pada hubungan langsung antara person-job 
fit terhadap surface acting dan deep acting adalah signifkan, serta hubungan 
langsung antara surface acting dan deep acting terhadap job satisfaction adalah 
signifikan sehingga telah memenuhi syarat yang telah ditentukan untuk 
melakukan uji pengaruh mediasi. Berdasarkan hasil dari tabel 4.19 diatas, 
diketahui bahwa hasil uji specific Indirect Effects untuk variabel mediasi H7b dan 
H8b adalah signifikan dengan masing-masing nilai statistic sebesar 3.038 dan 
2.969 >1,96 serta  masing-masing p-value sebesar  0.003 dan 0.003  < 0,05. Hasil 
tersebut mendukung hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang 
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signifikan antara person-job fit terhadap job satisfaction, person-job fit terhadap 
surface acting, dan surface acting terhadap job satisfaction, sehingga pengujian 
pengaruh mediasi dapat dilakukan dan hasilnya adalah signifikan. Maka dapat 
disimpulkan H7b yang menyatakan bahwa surface acting memediasi hubungan 
antara person-job fit terhadap  job satisfaction adalah terdukung.  
Selanjutnya, hasil tersebut juga menjelaskan bahwa terdapat hubungan 
yang signifikan antara person-job fit terhadap job satisfaction, person-job fit 
terhadap deep acting, dan deep acting terhadap job satisfaction, sehingga 
pengujian pengaruh mediasi dapat dilakukan dan hasilnya adalah signifikan. Maka 
dapat disimpulkan H8b yang menyatakan bahwa deep acting memediasi 
hubungan antara person-job fit terhadap  job satisfaction adalah terdukung. 
Kesimpulan dari diterimanya dua hipotesis tersebut adalah bahwa surface acting 
dan deep acting memediasi hubungan antara person-organization fit, person-job 
fit terhadap job satisfaction. Berdarkan hasil uji statistic diatas maka dapat 
diketahui bahwa terjadi fully mediating pada hipotesis 7a yang menjelaskan 
tentang pengaruh surface acting sebagai variabel intervening pada hubungan 
person-organization fit terhadap job satisfaction. Hal ini dibuktikan pada hipotesis 
sebelumnya yaitu H3b yang menunjukkan pengaruh hubungan yang tidak 
signifikan antara person-organization fit terhadap job satisfaction. Sementara itu 
hubungan mediasi lainnya dapat dilihat berdasarkan nilai T-statistik. Nilai T-
statistik pada hubungan tidak langsung PJ -> SA -> JS adalah 3.038 lebih besar 
dibanding nilai T-statistik pada hubungan langsung PJ-JS yaitu 2,169, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel surface acting memiliki pengaruh partial 
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mediating pada hipotesis 7b. selanjutnya nilai T-statistik pada hubungan tidak 
langsung PJ -> DA -> JS adalah 2.969 lebih besar dibanding niai T-statistik pada 
hubungan langsung PJ-JS yaitu 2,169, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel deep acting pada  hipotesis 8b juga memiliki pengaruh partial mediating. 
 
4.5 Pembahasan Hasil Penelitian 
Pada sub bab ini akan dijelaskan dan dibahas lebih lanjut mengenai 
keseluruhan pembuktian hipotesis dengan mengacu pada hasil penelitian dan 
pengolahan data yang telah dipaparkan sebelumnya. 
4.5.1. Pengaruh Person-organization fit terhadap Job satisfaction 
 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa person-organization fit tidak terbukti memiliki hubungan yang 
signifikan terhadap job satisfaction. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan 
bahwa kecocokan nilai yang dimiliki perawat dengan nilai-nilai yang diterapkan 
oleh organisasi tidak mampu memberikan pengaruh terhadap job satisfaction 
mereka. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa person-
organization fit berpengaruh positif dan signifikan terhadap job satisfaction tidak 
terdukung (ditolak), artinya semakin tinggi persepsi person-organization fit 
perawat tidak mempengaruhi tingkat job satisfaction pada perawat Rumah Sakit 
Islam Jemursari Surabaya.  
Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa job satisfaction yang dirasakan 
oleh perawat tidak dapat dipengaruhi oleh variabel atesenden yang lebih berfokus 
pada nilai organisasi secara keseluruhan (person-organization fit), karena nilai 
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organisasi tidak memiliki keterkaitan langsung dengan kepuasan individu terkait 
profesinya sebagai perawat (Chou, 2012). Hasil penelitian ini berbeda dengan 
Kristof (1996; Kristof-Brown et al., 2005) dalam penelitiannya yang menyatakan 
bahwa terdapat bukti empiris yang mendukung konsekuensi positif dari person-
organization fit terhadap job satisfaction. Pernyataan Krisof-Brown tersebut juga 
didukung oleh hasil penelitian Chatman (1991) yang menjadikan profesi akuntan 
sebagai responden, dengan hasil yang menunjukan signifikansi pengaruh person-
organization fit terhadap job satisfaction. Penelitian lain yang dilakukan oleh 
O‟Reilly Iii et al. (1991)  telah menemukan bahwa terdapat korelasi antara 
person-organization fit terhadap job satisfaction. Penelitian empiris lain yang 
dilakukan oleh Cable dan Derue (2002) juga menyatakan bahwa person-
organization fit berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap job 
satisfaction, dengan menggunakan responden dari 11 organisasi jasa catering di 
Beijing. Perbedaan dengan hasil penelitian ini dapat dipicu oleh konteks penelitian 
dan karakteristik responden yang berbeda.   
Disisi lain, perbedaan hasil penelitian yang telah dipaparkan diatas 
didukung oleh pernyataan Lauver and Kristof-Brown (2001), yang menjelaskan 
meskipun kedua variabel antara person-organization fit dan person-job fit 
berpengaruh terhadap job satisfaction tetapi ada sedikit perbedaan dalam 
pengaruh relatif mereka pada job satisfaction tersebut. Lebih jelas Saks and 
ashforth (2006) menambahkan berdasarkan hasil penelitiannya bahwa hanya 
persepsi person-job fit yang secara signifikan berpengaruh terhadap job 
satisfaction, sedangkan person-organization fit tidak signifikan berpengaruh. 
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Hasil yang tidak konsisten mengenai hubungan pengaruh person-organization fit 
terhadap job satisfaction ini, dimungkinkan untuk menunjukkan beberapa tingkat 
ketidaktepatan dalam persepsi individu tentang nilai-nilai dan budaya organisasi 
(Cable and Judge, 1997). Selain itu, variabilitas ini dapat dihasilkan dari fluktuasi 
alami di lingkungan kerja atau orang tersebut, serta upaya aktif yang dilakukan 
individu untuk mengubah lingkungan atau diri mereka sendiri dengan tujuan 
memengaruhi kecocokan mereka (Yu, 2013; Gabriel, Diefendorf et.al, 2013). 
Pada dasarnya kepuasan kerja (job satisfaction) itu dipengaruhi oleh faktor-faktor 
yang meliputi pekerjaan itu sendiri, sementara person-organization fit itu lebih 
mengacu pada kesesuaian antara pekerja dengan organisasi  tempatnya bekerja, 
sehingga tidak akan berpengaruh terhadap kepuasan terkait pekerjaan sebagai 
seorang perawat.  
Sebagai suatu profesi yang spesifik dan unik, profesi perawat dipilih 
individu karena ketertarikannya terhadap profesi tersebut. Dari awal pendidikan 
hingga mulai bekerja, mayoritas profesi perawat sudah dapat memastikan bahwa 
mereka akan bekerja pada rumah sakit atau organisasi serupa. Sehingga hal ini 
akan mempengaruhi bagaimana perawat memandang kesesuaian dengan 
organisasi yang kemudian tidak akan berpengaruh terhadap job satisfaction yang 
perawat rasakan. Intinya dimanapun perawat bekerja selama itu masih dalam 
bidang keperawatan, tidak akan berpengaruh terhadap job satisfaction (Lam, Huo 
and Chen, 2018). 
Jika dikaitkan dengan masa kerja responden dalam penelitian ini yang 
mayoritas telah bekerja selama 1-3 tahun, dicurigai bahwa masa kerja tersebut 
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belum sepenuhnya mampu menggambarkan responden yang telah benar-benar 
memahami nilai-nilai yang ada didalam organisasi. Berbeda dengan teori yang 
disebutkan oleh Saks and ashforth (2006) dimana individu baru akan mampu 
memahami nilai dan budaya organisasi hanya dengan kurun waktu selama 10 
bulan setelah memasuki organisasi. Pada dunia kerja yang sebenarnya, khususnya 
pada perawat RSI Jemursari Surabaya, rupanya kurun waktu 1-3 tahun belum 
mampu membuat perawat memahami sepenuhnya tentang organisasi tempatnya 
bekerja sehingga nilai yang tinggi untuk persepsi person-organization fit tidak 
berpengaruh terhadap job satisfaction.  Implikasi akhir berasal dari 
ketidakakuratan yang sangat relatif dari penilaian persepsi kecocokan yang 
dirasakan individu. Hal ini terutama berlaku untuk person-organization fit, yang 
mana seorang karyawan mungkin tidak dapat menilai dengan akurat karena 
karakteristik organisasi mungkin sulit untuk diidentifikasi (Kristoff-Brown.et al, 
2005). 
 
4.5.2. Pengaruh Person-job fit terhadap Job satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa person-job fit terbukti memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap job satisfaction. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan bahwa 
kecocokan KSA (knowledge, skill, ability) yang dimiliki perawat dengan 
karakteristik pekerjaan, serta antara kebutuhan perawat dengan hal-hal yang 
mampu diberikan oleh profesi sebagai perawat mampu memberikan pengaruh 
besar terhadap kepuasan kerja mereka. Dengan demikian, hipotesis yang 
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menyatakan bahwa person-job fit berpengaruh positif dan signifikan terhadap job 
satisfaction terdukung (diterima), artinya semakin tinggi persepsi person-job fit 
perawat berpengaruh terhadap tingkat job satisfaction perawat Rumah Sakit Islam 
Jemursari Surabaya. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil dari penelitian-penelitian terdahulu, 
seperti penelitian yang dilakukan oleh Caldwell, O'Reilly (1991), kristoff (1996), 
Saks and Ashforth (2006), sekiguchi, 2004, Kristoff-Brown. et. al, (2005) yang 
menyatakan bahwa person-job fit berkolerasi positif terhadap job satisfaction. 
Dimana pengertian dari person- job fit adalah kesesuaian antara kebutuhan 
seseorang yang tinggi dan karakteristik pekerjaan atau keterampilan individu, 
kepribadian dan tuntutan pekerjaan (Lauver & Kristof-Brown, 2001). Tuntutan 
pekerjaan yang didalamnya termasuk pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan 
individu dibutuhkan agar individu mampu memberikan kinerja terbaik untuk 
menyelesaikan pekerjaaan yang diberikan menurut level yang dapat diterima oleh 
organisasi (sekiguchi, 2004). Dalam penelitian ini perawat tentu dituntut untuk 
dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi pasiennya, hal ini sejalan dengan 
misi RSI Jemursari Surabaya pada poin pertama yaitu “Mengembangkan 
manajemen Islami di rumah sakit untuk mendukung pelayanan, pendidikan dan 
penelitian yang berkualitas, professional, inovatif dan bersinergi”. Maka, bagi 
perawat yang tidak memiliki KSA sesuai dengan yang dibutuhkan oleh profesi 
nya sebagai perawat di organisasi tersebut tentu akan sulit untuk mempersepsikan 
person-job fit. 
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Berdasarkan hasil deskripsi jawaban responden diketahui bahwa person-
job fit memiliki nilai mean yang tinggi, hal ini mengindikasikan bahwa perawat 
merasa mereka memiliki kesesuaian KSA dengan tuntutan pekerjaan, begitupun 
dengan kesesuaian kebutuhan dan pemenuhan dari profesi sebagai perawat.  Saat 
perawat merasa bahwa kemampuan yang dimiliki dapat memenuhi tuntutan 
pekerjaan maka perawat akan merasa lebih puas dalam berkinerja, sehingga 
tercapailah job satisfaction. Hal ini didukung oleh pernyataan  Saks and Ashforth 
(2006) mengenai persepsi person-job fit yang dirasakan oleh individu secara 
positif terkait dengan job satisfaction. Pernyataan ini juga terbukti dari jawaban 
responden untuk variabel job satisfaction yang juga masuk dalam kategori tinggi, 
sehingga hubungan positif antara person-job fit dan job satisfaction terbukti. Jika 
dikaitkan dengan kondisi lapangan hasil uji hipotesis tersebut sesuai dengan 
pernyataan dari sebagian perawat yang merasa senang dengan profesinya sebagai 
perawat dann menganggap pekerjaannya berarti. Pada indikator JS1 yang 
menyatakan” Saya merasa pekerjaan yang saya kerjakan sangat berarti” memiliki 
nilai mean tertinggi, tentunya hal ini didukung karena pengetahuan dan 
keterampilan yang mereka dapatkan selama pendidikan dan pengalaman kerja 
yang dimiliki. Perawat merasa saat mereka memiliki pengetahuan dan 
kemampuan yang dibutuhkan maka akan lebih muda bagi mereka dalam 
menjalankan perannya yaitu dalam melakukan pelayanan. Dalam upaya 
meningkatkan person-job fit perawat, pihak manajemen sumberdaya manusia juga 
mengupayakan training bergilir untuk beberapa perawat terpilih guna 
meningkatkan skill dan pengetahuannya. Meskipun tidak semua perawat 
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mendapatkan training setiap bulannya, pada setiap dua minggu sekali dilakukan 
sharing knowledge atau yang biasa disebut “ronde keperawatan” antar ruangan 
untuk dapat berbagi informasi dan problem solving antar perawat. Hal ini tentu 
dapat meningkatkan persepsi person-job fit perawat karena selalu diberi tambahan 
pengetahuan dan skill terkait bidang keperawatan.  
Jika dikaitkan dengan pendidikan responden, dapat dilihat pada tabel 4.4 
bahwa mayoritas perawat pada RSI Jemursari Surabaya telah menempuh jenjang 
pendidikan Diploma tiga, yang artinya secara pendidikan ilmu bidang 
keperawatan mereka sudah cukup mumpuni untuk memberikan pelayanan. 
Pendidikan yang cukup menambah ilmu dan wawasan mereka terkait bidang 
keperawatan tentunya membuat lebih mudah untuk memenuhi tuntutan pekerjaan, 
namun tidak melebihi KSA yang dibutuhkan oleh profesi perawat itu sendiri. Hal 
ini didukung oleh pernyataan Cable dan Derue (2002) yang menyatakan jika 
individu merasa bahwa pendidikan dan kemampuannya jauh di atas tuntutan 
pekerjaan, individu tersebut akan merasa kurang dimanfaatkan dan menganggap 
rendah pekerjaan. Oleh karena itu, diharapkan organisasi menetapkan individu 
dengan permintaan rendah dan memiliki kemampuan yang sesuai dengan tuntutan 
pekerjaan sehingga lebih mudah tercipta kecocokan antara individu dengan 
pekerjaannya. Berdasarkan hasil penelitian, hal ini dibuktikan dari jawaban 
responden pada indikator PJF6 “Saya merasa kemampuan yang saya peroleh dari 
pendidikan dan pengalaman sesuai dengan tuntutan  pekerjaan saya saat ini” yang 
masuk dalam kategori tinggi. Pernyataan tersebut dapat diartikan bahwa 
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pendidikan yang diperoleh oleh perawat RSI Jemursarsi Surabaya mampu 
memenuhi tuntutan pekerjaannya sebagai seorang perawat.  
4.5.3. Pengaruh Person-organization fit terhadap Surface acting & Deep 
acting 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa person-organization fit terbukti memiliki hubungan yang 
signifikan terhadap surface acting, sedangkan disisi lain terbukti tidak signifikan 
terhadap deep acting. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan bahwa kecocokan 
nilai individu yang dimiliki perawat dengan nilai dan budaya organisasi akan 
mempengaruhi bagaimana perawat memilih strategi emosi yang akan digunakan 
dalam melakukan pelayanan yaitu baik menggunakan surface acting maupun deep 
acting. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa person-organization 
fit berpengaruh (a) negatif dan signifikan terhadap surface acting terdukung 
(diterima) dan (b) positif dan signifikan terhadap deep acting tidak terdukung 
(ditolak), artinya semakin tinggi persepsi person-organization fit perawat maka 
dapat membantu perawat mengurangi tindakan surface acting dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien, sementara itu tingginya persepsi person-organization fit 
perawat tidak akan mempengaruhi tindakan deep acting yang dilakukan oleh 
perawat pada Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya dalam melakukan pelayanan 
kepada pasien. 
 Hasil penelitian ini mendukung hasil dari penelitian yang dilakukan oleh 
(Lam, Huo and Chen, 2018) yang menyatakan bahwa person-organization fit 
berpengaruh secara negative terhadap surface acting, namun pengaruh positif dari 
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person-organization fit terhadap deep acting tidak dapat membuktikan keterkaitan 
antara kedua varibel tersebut dari data sampel yang dikumpulkan. Hal ini 
menjelaskan bahwa bukan berarti person-organization fit tidak berpengaruh 
terhadap deep acting, melainkan pada penelitian ini data sampel tidak dapat 
membuktikan hubungan tersebut. Surface acting and deep acting telah menjadi 
dua strategi emotional labor yang diakui dalam literature sejak karya Hochschild 
(Van Dijk and Brown, 2006). Oleh karena itu, penting untuk mengetahui peran 
dari masing-masing strategi emotional labor tersebut, mengingat bahwa pekerjaan 
sebagai perawat membutuhkan interaksi emosional yang tinggi dengan pasien. 
Secara umum, perawat diharapkan untuk dapat menampilkan sikap peduli yang 
tulus, mengekspresikan empati untuk pasien dan menunjukkan pemahaman 
tentang rasa sakit mereka. 
 Person-organization fit tidak berpengaruh pada deep acting, karena dalam 
menjalankan pelayanan dengan menggunankan deep acting lebih dipengaruhi oleh 
bagaimana individu memandang pekerjaannya dan rasa ketertarikan dengan 
pekerjaan yang dijalankan. Pada pelayanan bidang kesehatan yang dilakukan oleh 
perawat, pada mulanya mereka akan menggunakan deep acting, namun saat dirasa 
tidak memungkinkan lagi karena dalam melakukan deep acting memerlukan 
usaha lebih maka kemudian perawat akan berubah menggunanakan surface acting 
(Gross (1998b) dalam Grandey (2000); (Chou, Hecker and Martin, 2012). 
Ashforth dan Humphrey (1993) mengemukakan bahwa deep acting membutuhkan 
upaya yang lebih besar karena peran individu harus secara aktif berusaha untuk 
memunculkan pikiran dan ingatan untuk mendorong emosi yang terkait. Individu 
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akan melakukan deep acting ketika mereka memiliki kemampuan yang cukup 
untuk melakukannya (Grant & Ashford, 2008). Hal ini yang menjadi salah satu 
faktor bahwa person-organization fit tidak dapat mempengaruhi perawat untuk 
menggunakan deep acting dalam melakukan pelayanan, melainkan ada hal lain 
selain person-organization fit yang lebih terkait dengan pekerjaan itu sendiri.   
Pada penelitian ini, perawat tidak diharuskan untuk menggunakan satu 
diantara strategi emotional labor yang ada, pihak rumah sakit hanya 
mengharuskan perawat untuk dapat bersikap ramah terhadap pasiennya, seperti 
motto rumah sakit yaitu “Pelayanan Islami Dan Berkualitas Adalah Komitmen 
Kami”, dengan selalu menyertakan salam, ramah, senyum dan ikhlas. Selain itu 
pemahaman terkait nilai yang ingin disampaikan organisasi dirasa masih kurang, 
ini terbukti dari singkatnya waktu yang diberikan pada proses penyampaian nilai-
nilai organisasi terkait bidang pelayanan yang diberikan pada awal masa orientasi 
perawat. Keadaan lapangan tersebut didukung oleh pernyataan Ashforth & 
Humphrey (1993) bahwa regulasi emosi dengan menggunakan deep acting 
merupakan tipe emotional labor yang disebut “itikad baik” dapat menghasilkan 
rasa pencapaian tergantung pada tingkat identifikasi karyawan dengan organisasi.  
 Sementara itu terkait hubungan person-organization fit terhadap surface 
acting yang telah terbukti secara statistik, didukung oleh penelitian (Lam, Huo 
and Chen, 2018). al, (2017) yang menyatakan bahwa individu yang merasa selaras 
dengan nilai-nilai, visi, dan misi organisasi tidak mungkin memalsukan ekspresi 
yang diinginkan melalui surface acting dalam berkinerja. Individu yang lebih 
memahami nilai organisasi akan berusaha untuk menampilkan emosi secara 
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positif demi tercapainya nilai organisasi kepada customer (pasien), hal ini dapat 
terjadi jika individu mampu menampilkan emosi positif secara otentik tanpa 
manipulasi (Grandey, 2000). Dari sudut pandang lain, Grandey et al, 2003 juga 
menyebutkan bahwa individu  yang mempunyai tujuan pribadi yang bertentangan 
dengan tujuan organisasi (tidak terpenuhinya person-organization fit) cenderung 
mengabaikan standar organisasi untuk memenuhi emotional labor yang 
diharapkan organisasi yaitu dengan surface acting.   
 Mengacu pada deskripsi responden terkait gender pada penelitian ini. 
Hasil penemuan penelitian terdahulu menyebutkan adanya perbedaan hasil 
penelitian terkait hubungan antara gender dan emotional labor (surface acting dan 
deep acting). Hoschild (1983) menyebutkan bahwa pekerja wanita buruk dalam 
melakukan regulasi emosi pada bidang pelayanan dengan responden pramugari, 
sedangkan wharton (1993) dalam spector (2007) menemukan bahwa dalam 
melakukan pekerjaan yang melibatkan regulasi emosi wanita lebih baik 
dibandingkan pria dalam pekerjaan yang sama. Jika dikaitkan dengan hasil 
penelitian ini, maka diketahui bahwa jumlah mayoritas responden adalah wanita 
dengan persentase sebesar 76,7 %. Berdasarkan hasil jawaban yang menunjukkan 
nilai mean lebih tinggi adalah variabel deep acting dibanding surface acting, 
maka dapat dikatakan bahwa perawat wanita RSI Jemursari Surabaya mampu 
meregulasi emosi dengan baik. hasil tersebut mendukung penelitian Grandey 
(2000) yang mengemukakan bahwa wanita lebih cenderung mengelola dengan 
baik emosi dalam bekerja, tetapi juga lebih cenderung menekan emosi yang 
dirasakan. Dimana deep acting itu sendiri disebut sebagai “good faith” karena 
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berupaya menempatkan diri pada posisi orang lain (Diefendorff et al., 2005) yang 
bertujuan untuk memberi kepuasan pasien. Terkait kepuasan pasien, hal ini juga 
didukung oleh fakta bahwa RSIS Jemursari mampu meraih Service Excellence 
Award (2015). 
4.5.4. Pengaruh Person-job fit terhadap Surface acting & Deep acting 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa person-job fit terbukti memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap surface acting dan deep acting. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan 
bahwa kecocokan KSA (knowledge, skill, ability) yang dimiliki perawat dengan 
karakteristik pekerjaan, serta antara kebutuhan perawat dengan hal-hal yang 
mampu diberikan oleh profesi sebagai perawat mampu mempengaruhi bagaimana 
perawat memilih strategi emosi yang akan digunakan dalam melakukan pelayanan 
yaitu baik menggunakan surface acting maupun deep acting. Dengan demikian, 
hipotesis yang menyatakan bahwa person-job fit berpengaruh (a) negatif dan 
signifikan terhadap surface acting dan (b) positif dan signifikan terhadap deep 
acting terdukung (diterima), artinya semakin tinggi persepsi person-job fit 
perawat maka akan membuat surface acting perawat rendah dan meningkatkan 
deep acting perawat Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya dalam melakukan 
pelayanan kepada pasien. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil dari penelitian yang dilakukan oleh 
(Lam, Huo and Chen, 2018) yang menyatakan bahwa person-job fit berpengaruh 
secara negative terhadap surface acting dan secara positif terhadap deep acting. 
Surface acting dan deep acting merupakan bagian dari emotional labor yang 
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merupakan kunci utama dari berbagai profesi pada bidang pelayanan, dimana 
pekerja (perawat) menjadi individu yang memiliki kontak pertama dengan  
customer (pasien) untuk mewakili organisasi (Diefendorff, & Greguras, 2015).   
Sementara itu, Cable dan DeRue (2002) mendefinisikan  person-job fit  sebagai 
kompatibilitas antara individu dan pekerjaan atau tugas yang mereka lakukan di 
tempat kerja. Sehingga dapat ditarik pengertian bahwa persepsi person-job fit 
individu akan  mempengaruhi strategi emotional labor yang akan digunakan 
dalam memberikan pelayanan. Humprey, et al, (2015) menyebutkan bahwa 
individu yang memiliki persepsi person-job fit yang buruk, dengan peran yang 
tidak mencerminkan identitas yang dihargai, atau kondisi kerja yang buruk yang 
dipaksakan oleh manajemen akan berdampak pada emotional labor (surface 
acting dan deep acting) yang dilakukan. Mendukung pernyataan Humprey, 
(Arthur et al., 2006) menyebutkan, ketika karyawan menganggap kemampuan 
mereka cocok dengan tuntutan pekerjaan mereka (P-J fit), mereka 
mempertahankan sikap atau emosi positif dan dengan antusias terlibat dalam 
pekerjaan mereka. 
Dengan demikian, ketika individu merasa cocok, individu yang bekerja 
pada bidang layanan cenderung mengerahkan upaya sadar untuk memodifikasi 
perasaan batin mereka dan menginternalisasi emosi yang diminta oleh organisasi 
((Lam, Huo and Chen, 2018). al, 2017). Ekspresi emosional mereka menjadi 
tulus, melalui deep acting (Grandey, 2003). Sebaliknya, karyawan yang 
mengalami persepsi person-job fit yang buruk, cenderung mengalami emosi yang 
kurang positif (atau bahkan negatif) (Gabriel et al., 2014). Dengan demikian 
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individu tersebut akan berpura-pura menampilkan emosi positif namun tidak 
mencurahkan banyak upaya untuk menginternalisasi aturan tampilan atau 
memodifikasi emosi mereka selama melakukan pelayanan yaitu dengan surface 
acting (Grandey, 2003). 
Berdasarkan jawaban responden dapat diketahui bahwa nilai mean total 
person-job fit adalah 3,98 yang masuk dalam kategori tinggi. Inndikator dengan 
nilai mean tertinggi adalah PJF1 ”Saya merasa terdapat kesesuaian antara 
kebutuhan saya terkait pekerjaan dengan yang ditawarkan oleh pekerjaan saat ini” 
yang berarti bahwa perawat RSI Jemursari Surabaya merasa memang terdapat 
kecocokan antara KSA yang dimiliki dengan kebutuhan yang mampu dipenuhi 
oleh pekerjaan yang dilakukan saat ini (sebagai perawat). Sejalan dengan hasil 
tersebut, hasil jawaban responden menunjukkan bahwa nilai mean total dari deep 
acting juga masuk kategori tinggi sebesar 3,95. Indikator tertinggi adalah DA3 
“Saya berusaha keras dalam mengembangkan/mendalami perasaan peduli yang 
harus saya tunjukkan saat berinteraksi dengan pasien” yang berarti bahwa perawat 
berupaya memberikan pelayanan terbaik dengan menggunakan regulasi emosi 
deep acting karena berusaha mengubah perasaan batinnya. Maka dari kedua hasil 
variabel tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa Kecocokan yang baik dengan 
sebuah pekerjaan dapat membantu individu dalam menampilkan peran yang 
diperlukan pada tempat kerja (Arvey, Renz, Watson et al., 1998) dalam (Grandey, 
2003). 
Sebaliknya hasil dari surface acting menunjukkan nilai mean total yang 
rendah yaitu 2,59. Indikator dengan nilai mean terendah adalah SA5 “saya 
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memanipulasi tampilan mimik wajah saya untuk dapat menampilkan emosi positif 
yang sesuai dengan tuntutan pekerjaan” yang berarti bahwa perawat RSI 
Jemursari sangat berupaya untuk menghindari manipulasi ekspresi dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien. Hal ini mendukung pernyataan Humprey et 
al, (2015) yang menyatakan bahwa person-job fit yang buruk memiliki efek 
merugikan yang dikaitkan dengan emotional labor yang tidak optimal (yaitu, 
penggunaan surface acting yang tinggi dan deep acting yang rendah). Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan tingkat person-job fit yang tinggi diantara para 
perawat sehingga berpengaruh terhadap hasil surface acting yang rendah dan deep 
acting yang tinggi. Maka dapat disimpulkan bahwa person-job fit memliki 
pengaruh negative terhadap surface acting dan pengaruh positif terhadap deep 
acting.  
4.5.5. Pengaruh Surface acting terhadap Job satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa surface acting terbukti memiliki pengaruh yang negatif  dan 
signifikan terhadap job satisfaction. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan 
bahwa  memalsukan ekspresi untuk menutupi emosi yang sebenernya dirasakan 
demi tuntutan pekerjaan akan mempengaruhi kepuasan kerja yang dirasakan oleh 
perawat. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa surface acting 
berpengaruh negative dan signifikan terhadap job satisfaction terdukung 
(diterima), artinya semakin tinggi surface acting perawat akan berpengaruh 
terhadap rendahnya  tingkat job satisfaction perawat, begitupun sebaliknya 
semakin rendah surface acting yang dilakukan perawat dalam memberikan 
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pelayanan kepada pasien akan meningkatkan job satisfaction perawat Rumah 
Sakit Islam Jemursari Surabaya. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan Morris & 
Feldman (1996) dan Hoschild‟s (1983). Individu yang memenuhi tuntutan 
pekerjaannya dengan menggunakan surface acting cenderung merasakan job 
satisfaction yang rendah. Grandey (2003) memperkuat hasil tersebut dengan 
menyatakan bahwa sejumlah studi empiris telah menemukan bahwa surface 
acting secara negatif terkait dengan job satisfaction (Grandey 2003, Zhang & Zhu 
2008). Individu yang menggunakan surface acting pada bidang pelayanan, 
cenderung menekan perasaan negative (marah, frustasi) dan berusaha 
menampilkan emosi positif (senyum) terhadap pasien, dengan memalsukan raut 
wajahnya tanpa menampilkan perasaan yang sesungguhnya. Hal tersebut akan 
berdampak buruk bagi perawat dalam jangka panjang, yaitu kelelahan emosi yang 
kemudia berpengaruh pada job satisfaction yang dirasakan individu (penz, et al, 
2008; (Chou, Hecker and Martin, 2012)). Hasil tersebut diperkuat oleh Rutter and 
Fielding (1988) yang menyatakan bahwa menekan emosi yang sesungguhnya 
dirasakan oleh individu (surface acting) adalah sumber utama stress kerja dan 
mengarahkan pada job satisfaction yang rendah. Hal ini berarti bahwa perawat 
yang memiliki surface acting rendah akan mempunyai job satisfaction yang 
tinggi, maka hasil penelitian terdahulu tersebut sesuai dengan hasil dalam 
penelitian ini. Hal tersebut terbukti dari rendahnya nilai mean total surface acting 
dan tingginya nilai mean total job satisfaction yaitu 4.13 yang masuk dalam 
kategori tinggi. Hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa terdapat hubungan 
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yang negative antara surface acting terhadap job satisfaction. Perawat RSI 
Jemursari selalu berupaya melatih simpati dan empati dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien sehingga mereka merasakan kebermaknaan dalam 
bertugas dan menjalankan perannya sebagai perawat. Hal tersebut berpengaruh 
terhadap bagaimana mereka memandang pekerjaan yang saat ini dilakukan, dan 
dibuktikan dari tingginya nilai mean pada indikator JS1 “Saya merasa pekerjaan 
yang saya kerjakan sangat berarti”.  
Berdasarkan hasil penelitian di lapangan yang menunjukkan bahwa 
lingkungan kerja pada RSI Jemursari yang mengutamakan keramahan dengan 
landasan ikhlas, terutama bagi para perawat yang memberikan pelayanan, maka 
menjadi hal wajar jika hasil nilai mean pada variabel surface acting adalah 
rendah. Selain itu penghargaan yang mampu diraih oleh pihak RSI adalah sebagai 
The Champion Of Surabaya Service Excellence Award kategori rumah sakit tipe 
B yang diselenggarakan oleh MarkPlus (Jawa Pos, 21 Oktober 2015). 
Penghargaan yang diperoleh tersebut karena adanya pasien yang merasa 
terpuaskan dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit, terutama 
oleh perawat yang secara intensif berinteraksi dengan pasien. Hur et al (2015) 
menemukan bahwa pekerja (perawat) yang terpuaskan akan mempengaruhi 
kepuasan customer (pasien) dalam bidang pelayanan. Ditambahkan, Hur et al 
(2015) juga menjelaskan bahwa pekerja pada bidang jasa (dalam penelitian ini 
perawat) yang cenderung menggunakan surface acting, memiliki job satisfaction 
yang lebih rendah dan mengarah pada ketidak puasan customer (pasien). Hasil 
tersebut terbukti dalam penelitian ini namun dalam sudut pandang positif.  
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4.5.6. Pengaruh Deep acting terhadap Job satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa deep acting terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
job satisfaction. Dari hasil tersebut maka dapat dikatakan upaya perawat untuk 
mengubah perasaan batinnya agar sesuai dengan emosi yang seharusnya 
ditampilkan akan mempengaruhi kepuasan kerja yang dirasakan oleh perawat, 
meski dalam melakukan deep acting tersebut diperlukan upaya yang lebih besar 
dibanding hanya sekedar memalsukan raut wajah. Dengan demikian, hipotesis 6 
yang menyatakan bahwa deep acting berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
job satisfaction terdukung (diterima), artinya semakin tinggi deep acting 
perawat akan berpengaruh terhadap tingginya tingkat job satisfaction perawat 
Rumah Sakit Islam Jemursari Surabaya. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 
(Kruml and Geddes, 2000) dalam spector (2007) yang menjelaskan bahwa deep 
acting dapat mengarah pada pengalaman dan perasaan positif yang menghasilkan 
job satisfaction. Job satisfaction merupakan bagian dari employee well-being, 
sangat mungkin bahwa emosi positif yang digunakan pada deep acting untuk  
mematuhi display rules organisasi berkontribusi pada peningkatan job satisfaction 
karena adanya asosiasi pengalaman positif dengan pekerjaan (Spector, 2007). 
Grandey (2000) menyebutkan bahwa job satisfaction merupakan ukuran bagi 
pekerja untuk mengevaluasi pekerjaan dan dapat digunakan untuk mewakili dalam 
mengukur employee well-being ditempat kerja. Adelmann (1995) menemukan 
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bahwa pramusaji yang menyatakan menggunakan senyuman dengan tulus di 
tempat kerja merasakan job satisfaction yang lebih besar daripada mereka yang 
menyatakan memalsukan emosi saat melakukan pelayanan. Hasil penelitian ini 
juga diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Yang dan Chang (2008) 
yang menyatakan bahwa deep acting berpengaruh positif terhadap job satisfaction 
dengan menggunakan 295 perawat pada rumah sakit pendidikan di Taiwan 
sebagai sampel penelitian. 
Berdasarkan pada hasil penelitian yang mengacu pada deskripsi jawaban 
responden, terbukti bahwa nilai mean yang tinggi dari deep acting sebesar 3, 95 
yang masuk dalam kategori tinggi, berpengaruh terhadap nilai mean job 
satisfaction yang tinggi pula yaitu 4,13. Nilai tertinggi pada indikator deep acting 
adalah DA3 yang mengindikasikan bahwa perawat RSIS Jemursari berusaha keras 
dalam mengembangkan/mendalami perasaan peduli yang harus ditunjukkan saat 
berinteraksi dengan pasien. Sedangkan, nilai tertinggi pada indikator job 
satisfaction adalah JS1yang mengindikasikan bahwa perawat merasa pekerjaan 
sebagai perawat adalah sangat berarti.  
Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa RSI Jemursari mampu 
memperoleh penghargaan The Champion Of Surabaya Service Excellence Award 
kategori rumah sakit tipe B yang diselenggarakan oleh MarkPlus (Jawa Pos, 21 
Oktober 2015). Penghargaan tersebut membuktikan bahwa pihak rumah sakit 
terutama perawat dapat memberikan pelayanan terbaik bagi pasien. Hal ini 
didukung oleh penjelasan Groth, Hennig-Thurau and Walsh (2009) yang 
menemukan bahwa strategi emotional labor yang digunakan oleh employee 
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(surface acting  dan deep acting) memiliki pengaruh yang berbeda terhadap 
customer satisfaction dan deep acting secara positif berpengaruh pada pelayanan 
yang diberikan, seperti pada pelayanan focus pelanggan dan kualitas pelayanan. 
Berdasarkan keterangan tersebut maka jelas bahwa penghargaan yang didapatkan 
oleh pihak rumah sakit adalah beralasan, karena berdasarkan hasil penelitan 
menunjukkan bahwa nilai mean deep acting yang tinggi, sehingga berdampak 
positif pada kepuasan kerja yang dirasakan oleh perawat sehingga kemudian 
mampu memberikan pelayanan terbaik bagi pasien. Selain itu, pelayanan yang 
dilakukan dengan deep acting cenderung dapat mengurangi disonansi emosional 
dan meningkatkan reaksi positif dari pasien yang dapat memulihkan sumber daya 
emosional individu dengan cara yang tidak dapat dilakukan oleh surface acting 
(Grandey 2003). Oleh karena itu, menggunakan deep acting sebagai strategi 
regulasi emosi membantu perawat untuk memulihkan sumber daya emosional 
mereka dan pada gilirannya, meningkatkan job satisfaction dan mengurangi 
perasaan terhadap kelelahan emosional (Andrew Morris and Feldman, 1996). 
 
4.5.7. Peran mediasi surface acting  antara  person-organization fit, person-job 
fit dan Job satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa surface acting terbukti memiliki pengaruh mediasi penuh  dalam 
hubungan person-organization fit  terhadap job satisfaction. Hal ini berarti, 
person-organization fit tidak mampu mempengaruhi secara signifikan job 
satisfaction tanpa melalui variabel surface acting. Mengacu pada Baron dan 
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Kenney (1986), syarat uji mediasi pada hubungan ini telah terpenuhi karena 
hubungan langsung antara person-organization fit terhadap surface acting adalah 
segifikan negatif, begitupun hubungan langsung antara surface acting terhadap 
job satisfaction adalah berpengaruh negatif dan signifikan, meskipun hubungan 
langsung antara person-organization fit terhadap job satisfaction tidak signifikan. 
Hubungan yang tidak signifikan antara person-organization fit terhadap job 
satisfaction tersebut membuktikan adanya pengaruh fully mediating pada 
hubungan variabel ini, ketika surface acting diikut sertakan dalam pengujian dan 
hubungan menjadi signifikan (lihat tabel 4.19). Dari hasil statistic tersebut dapat 
disimpulkan bahwa semakin tinggi person-organization fit perawat akan  mampu  
mengurangi surface acting yang dilakukan sehingga dapat berdampak pada 
meningkatnya job satisfaction perawat RSIS Jemursari. 
Hasil penelitian ini didukung oleh penemuan (Lam, Huo and Chen, 2018) 
yang menyatakan bahwa person-organization fit berpengaruh negative dan 
signifikan terhadap surface acting. Individu yang merasa memiliki kecocokan 
dengan organisasi tempatnya bekerja akan berusaha memenuhi tujuan organisasi 
dalam melakukan pelayanan, sehingga cenderung menghindari penggunaan 
surface acting. Lebih lanjut, rendahnya surface acting yang dilakukan tersebut 
akan mampu meningkatkan job satisfaction  individu seperti yang disampaikan 
dalam penelitian(Chou, Hecker and Martin, 2012) yang juga menggunakan 
sampel perawat dalam penelitiannya. Hasil tersebut juga diperkuat oleh penelitian 
terdahulu yang dilakukan Morris & Feldman (1997) yang menyatakan hal serupa.    
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Selanjutnya pengaruh mediasi dari surface acting juga terbukti pada 
hubungan person-job fit terhadap job satisfaction. Pada hubungan ini pengaruh 
mediasi surface acting adalah partial mediating. Hal ini berarti bahwa person-job 
fit dapat berpengaruh pada job satisfaction baik melaui surface acting maupun 
tanpa melalui surface acting. Hasil  tersebut mendukung penelitian yang 
dilakukan oleh (Kristoff-Brown, et al, 2005)  yang menyatakan bahwa person-job 
fit adalah sesuai untuk menilai kepuasan terkait pekerjaan (job satisfaction). 
Sehingga dapat disimpullkan saat perawat merasa cocok dengan pekerjaannya 
sebagai perawat akan berdampak pada meningkatnya kepuasan yang dirasakan. 
Saat kesesuaian dengan  pekerjaan itu terwujud  maka perawat akan mengurangi 
surface acting yang dilakukan, hingga pada akhirnya berdampak pada 
meningkatnya job satisfaction. Person-job fit adalah ketika perawat merasa 
memiliki kesesuain antara skill yang dimiliki dengan tuntutan pekerjaan (Kristof-
Brown, 2000). Maka kesesuain tersebut dapat dijadikan sebagai emotional 
resource yang akan membuat perawat melakukan deep acting dalam melakukan 
pelayanan (Chou, et al, 2017).  
Hasil penelitian tersebut jika dikaitkan dengan keadaan organisasi adalah 
sesuai, tingginya nilai person-job fit perawat dikarenakan dalam proses 
rekruitmen organisasi benar-benar melakukan seleksi dengan seksama untuk 
memilih perawat yang dirasa mampu untuk memenuhi jobdesc yang diberikan. 
Selain itu pelatihan-pelatihan yang diberikan juga mendukung peningkatan skill 
keperawatan sehingga meningkatkan persepsi person-job fit perawat. Perawat 
yang terpilih mengikuti pelatihan juga berdasarkan pemilihan dari kepala perawat 
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yang paham tentang kebutuhan pelatihan masing-masing perawat, sehingga skill 
yang didapatkan akan tepat sasaran. Peningkatan skill tersebut membuat perawat 
merasa kemampuannya dalam memenuhi tuntutan pekerjaan lebih meningkat. Hal 
ini cenderung membuat perawat menghindari surface acting dalam melakukan 
pelayanan setelahnya, yang kemudian akan membuat perawat merasakan job 
satisfaction karena pekerjaannya mampu memberikan apa yang mereka butuhkan.  
 
4.5.8. Peran mediasi deep acting antara  person-organization fit, person-job fit 
dan Job satisfaction 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis melalui bantuan aplikasi PLS, 
diketahui bahwa deep acting terbukti tidak memiliki pengaruh mediasi dalam 
hubungan antara person-organization fit terhadap job satisfaction. Pengaruh 
mediasi tidak dapat terbukti karena hubungan langsung antara person-
organization fit terhadap deep acting tidak signifikan (lihat tabel 4.18). Mengacu 
pada Baron dan Kenney (1986), salah satu syarat uji mediasi tidak dapat terpenuhi 
karena hubungan langsung yang tidak signifikan antara variebl X terhadap Z 
sehingga hal ini menjadi salah satu dasar tidak dapat terjadinya hubungan mediasi. 
Selain itu hubungan langsung antara person-organization fit terhadap job 
satisfaction juga terbukti tidak signifikan pada penelitian ini. Berdasarkan hasil 
tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis 8a yang menyatakan 
bahwa deep acting memediasi hubungan antara person-organization fit terhadap  
job satisfaction tidak terdukung (ditolak), artinya person-organization fit tidak 
mampu mempengaruhi job satisfaction baik melalui variabel deep acting maupun 
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tanpa melalui variabel deep acting, sehingga dugaan peran mediasi deep acting 
juga tidak terbukti untuk pengujian yang dilakukan pada perawat Rumah Sakit 
Islam Jemursari Surabaya. 
Hasil dari penelitian ini tidak mendukung hasil penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh (Lam, Huo and Chen, 2018)  yang menyatakan bahwa 
person-organization fit signifikan berpengaruh terhadap deep acting. Penelitian 
terdahulu juga menunjukkan bahwa terdapat  inkonsitensi pengaruh person-
organization fit terhadap job satisfaction.  Kristof (1996) dalam penelitiannya 
menemukan bahwa person-organization fit berpengaruh positif terhadap job 
satisfaction, sementara  Saks and Ashforth (2006) menyatakan pengaruh 
hubungan signifikansi person-organization fit terhadap job satisfaction tidak 
terbukti. Jika dikaitkan dengan penelitian lapangan pada perawat RSI Jemursari 
Surabaya. Nilai organisasi yang paling terlihat adalah nilai berlandaskan syariat 
keagamaan. Motto lain organisasi adalah mengembangkan kewirausahaan yang 
tetap berlandaskan agama. Lingkungan rumah sakit yang cukup religius tersebut 
juga ditandai dengan adanya program bimbingan doa yang dilakukan oleh perawat 
kepada pasien rawat inap yang memang membutuhkan. Nilai-nilai keagaman yang 
ditanamkan pada budaya rumah sakit tersebut tidak serta merta berpengaruh 
terhadap deep acting sebagai strategi emotional labor perawat dalam memberikan 
pelayanan. Perawat yang merasa memiliki nilai, tujuan dan harapan yang sama 
dengan organisasi tidak berpengaruh pada deep acting yang dilakukan. Individu 
melakukan deep acting karena mereka merasa memiliki emotional intelligence 
yang tinggi (Johnson, 2007).  
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Selanjutnya diketahui bahwa deep acting terbukti memiliki pengaruh 
mediasi dalam hubungan antara person-job fit dan job satisfaction. Hasil 
penelitian ini mendukung temuan pada penelitian yang dilakukan oleh (Lam, Huo 
and Chen, 2018). Meskipun hasil penelitian ini tidak sejalan dengan temuan 
penelitian (Kristof-Brown et al., 2005) yang menyatakan bahwa baik PO-fit atau 
PJ-fit adalah variabel yang paling relevan untuk individu yang bekerja pada 
bidang pelayanan, terutama karena persepsi individu tentang kecocokan dengan 
pekerjaan mereka dan dengan nilai-nilai organisasi umumnya berfungsi sebagai 
prediktor perilaku kerja mereka. Hasil penelitian ini hanya mampu membuktikan 
bahwa person-job fit berpengaruh seginifikan terhadap job satisfaction sementara 
person-organization fit tidak. Selain itu pengaruh mediasi deep acting juga 
terbukti pada hubungan person-job fit terhadap job satisfaction tetapi pengaruh 
mediasi tidak berpengaruh pada hubungan person-organization fit terhadap job 
satisfaction.  
Perawat yang puas terhadap pekerjaannya tidak harus memiliki person-
organization fit karena kecocokan ini lebih berhubungan dengan pekerjaannya itu 
sendiri yaitu person-job fit (Cable dan DeRue, 2002). Individu yang merasa cocok 
dengan pekerjaannya akan selalu merasa puas dengan pekerjaannya meskipun dia 
beralih organisasi, begitupun bagi indvidu yang merasa cocok dengan organisasi 
tidak akan menjadi masalah jika dia dirotasi pada pekerjaan lain asal tetap berada 
pada organisasi tersebut (Lam, Huo and Chen, 2018). Diduga bahwa person-
organization fit  ini memiliki pengaruh  terhadap variabel lain diluar penelitian 
ini, sehingga hubungan antara person-organization fit terhadap deep acting dan 
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job satisfaction tidak terdukung. Sementara itu person-job fit memang mengacu 
pada job satisfaction, sehingga hubungan antara person-job fit terhadap job 
satisfaction terdukung yang menyebabkan pengaruh mediasi deep acting terbukti. 
Berdasarkan pengujian hubungan dari ketiga variabel yaitu person-job fit, 
deep acting, job satisfaction maka didapatkan hasil adanya pengaruh signifikan 
diantara ketiga variabel tersebut. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa deep 
acting memediasi secara parsial (partial mediation) pengaruh person-job fit 
terhadap job satisfaction perawat RSI Jemursari Surabaya. Hal ini berarti bahwa 
saat perawat memilih untuk menggunakan strategi deep acting maka dapat 
diartikan bahwa perawat juga memiliki persepsi kecocokan terkait KSA yang 
dimiliki dengan tuntuan pekerjaan yang dilakukan (Sekiguchi, 2004), yaitu profesi 
perawat.   Selain itu, dapat diartikan pula bahwa ada atau tidak ada variabel deep 
acting, tidak akan berpengaruh pada signifikansi variabel person-organization fit 
terhadap job satisfaction perawat RSI Jemursari Surabaya.  
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
kristoff brown (2005) yang menyebutkan bahwa person-job fit memiliki korelasi 
yang kuat terhadap job satisfaction pada penelitian perilaku dalam fit-literature. 
Penelitian lain yang memperkuat hasil tersebut adalah Johnson (2007) yang 
menemukan bahwa person-job fit berpengaruh secara signifikan positif terhadap 
job satisfaction. Selain itu juga ditemukan bahwa deep acting berkorelasi secara 
positif terhadap job satisfaction (O‟Reilly et al, 1991). Begitupula dengan hasil 
penelitian Sekiguchi (2004) yang juga menyebutkan adanya pengaruh positif deep 
acting terhadap job satisfaction. Beberapa penelitian tersebut membuktikan bahwa 
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terdapat hubungan diantara variabel person-job fit, deep acting dan job 
satisfaction yang dapat mendukung hipotesis 8b yang menduga bahwa deep 
acting memediasi hubungan antara person-job fit terhadap  job satisfaction pada 
perawat RSI Jemursari Surabaya dalam penelitian ini.  
Jika dikaitkan dengan deskripsi karakteristik responden berdasarkan 
pendidikan maka dapat diketahui bahwa mayoritas pendidikan perawat RSI 
Jemursari adalah berpendidikan diploma tiga yang berarti sudah memiliki KSA 
sesuai dengan tuntutan pekerjaan sebagai perawat sehingga mendukung nilai 
person-job fit yang tinggi. kecocokan tersebut juga akan berpengaruh pada strategi 
emotional labor yang digunakan oleh perawat, perawat yang merasa fit dengan 
pekerjaannya akan melakukan usaha lebih untuk memenuhi tuntutan pekerjaan 
yaitu dengan deep acting. Penggunaan strategi deep acting lebih baik 
dibandingkan surface acting karena dalam jangka panjang tidak menyebabkan 
stress yang akan berdampak pada job satisfaction (Chou, Hecker and Martin, 
2012), meskipun dalam melakukannya diperlukan usaha lebih untuk mengubah 
perasaan batin agar sesuai dengan emosi yang harus ditampilkan.  
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BAB 5 
PENUTUP 
5.1. Simpulan 
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisa secara deskriptif maupun 
statistik, maka dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan, yaitu sebagai berikut : 
1. Person-organization fit berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
job satisfaction  
2. Person-job fit berpengaruh positif dan signifikan terhadap job satisfaction  
3. Person-organization fit berpengaruh negative dan signifikan terhadap 
surface acting dan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap deep 
acting 
4. Person-job fit berpengaruh negative dan signifikan terhadap surface acting 
dan positif dan signifikan terhadap deep acting  
5. Surface acting berpengaruh negatif dan signifikan terhadap job satisfaction  
6. Deep acting berpengaruh positif dan signifikan terhadap job satisfaction 
7. Surface acting memediasi hubungan antara person-organization fit 
terhadap  job satisfaction, dan surface acting memediasi hubungan antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction.  
8. Deep acting tidak memediasi hubungan antara person-organization fit 
terhadap  job satisfaction, dan deep acting memediasi hubungan antara 
person-job fit terhadap  job satisfaction.  
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5.2 Saran 
 Berdasarkan pembahasan dari hasil pengujian hipotesis dan simpulan di 
atas, maka saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Rumah Sakit – RSIS Jemursari Surabaya disarankan untuk : 
a. Melakukan evaluasi kembali terkait pengenalan nilai-nilai organisasi 
agar dapat dipahami dengan baik oleh para perawat dan memberikan 
tambahan rentang waktu kepada para perawat yang baru memasuki 
organisasi dalam proses pengenalan nilai yang ada dalam organisasi. 
Hal ini karena pada hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi 
kecocokan dengan nilai organisasi yang dimiliki perawat tidak 
mempengaruhi perawat untuk bertindak secara deep acting dalam 
memberikan pelayanan, yang diduga karena adanya perbedaan 
pemahaman terkait tujuan dan nilai organisasi diantara para perawat.  
b. Memberikan pelatihan terkait pengelolaan emotional labor kepada 
para perawat, dengan tujuan agar perawat lebih konsisten dalam 
melakukan pelayanan menggunakan deep acting, serta untuk 
menghindari meningkatnya penggunaan surface acting dalam 
melakukan pelayanan yang akan berdampak pada job satisfaction 
perawat dalam jangka panjang. Pada bidang pelayanan untuk profesi 
perawat, peningkatan skill pelayanan medis adalah penting tetapi juga 
harus diimbangi peningkatan skill dalam mengelola emosi dalam 
berinteraksi dengan pasien. Khususnya untuk rumah sakit swasta yang 
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harus dapat bersaing dengan para kompetitor penyedia layanan 
kesehatan lain.  
c. Sebelum menentukan peserta training terpilih sebaiknya dilakukan 
need analysis  terlebih dahulu, sehingga tidak hanya mengacu pada 
saran kepala perawat dalam menentukan perawat yang berhak 
mengikuti pelatihan yang diadakan, dalam upaya meningkatkan 
person-job fit perawat.  
d. Berdasarkan temuan Hur et al (2015) yang menyatakan bahwa 
kepuasan karyawan berdampak pada kepuasan pelanggan, maka perlu 
dilakukannya pengukuran job satisfaction perawat secara berkala 
untuk memantau kepuasan kerja perawat demi tercapainya kepuasan 
pasien dalam pelayanan.  
2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk dapat menggali lebih banyak 
atesenden emotional labor lain selain person-job fit yang pada akhirnya 
dapat berdampak pada job satisfaction perawat. Dalam menganalisis 
emotional labor pada perawat, jumlah kunjungan pasien dan tingkat 
kerumitan pelayanan yang dilakukan (Frequency of interactions with 
difficult patients) juga dapat dijadikan pertimbangan terkait bagaimana 
perawat akan memilih antara surface acting atau deep acting dalam 
melakukan pelayanan kepada pasien. Selain itu penelitian terkait bidang 
pelayanan juga harus memperhatikan customer satisfaction, sehingga pada 
penelitian selanjutnya dapat menjadikan customer satisfaction sebagai 
fokus utama penelitian, yaitu sebagai variabel yang dipengaruhi oleh 
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variabel-variabel lain yag terkait dengan emotional labor. Penelitian ini 
memiliki keterbatasan sampel yang hanya mencakup persepsi perawat dari 
satu organisasi sehingga belum mampu digeneralisasikan, oleh karena itu 
pada penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas lingkup 
populasi yang akan digunakan sebagai objek penelitian.    
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Lampiran 1 (Kuesioner) 
LAMPIRAN 
 
 
 
Tanggal : 
 
No. (Kosongkan): 
 
PENGARUH PERSON-JOB FIT & PERSON-ORGANIZATION FIT TERHADAP 
JOB SATISFACTION DIMEDIASI OLEH EMOTIONAL LABOR PADA 
PERAWAT 
Terimakasih atas kesediaan anda menjadi salah satu responden dan secara 
sukarela mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini merupakan salah satu instrument 
penelitian yang dilakukan oleh Dewi Ulan Dari, mahasiswa S2 Manajemen 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Airlangga Surabaya. 
Adapun tujuan pengumpulan data dalam bentuk kuesioner ini untuk 
kepentingan akademis dalam rangka penyusunan tesis program Magister Sains 
Manajemen. Oleh karena itu saya sangat menghargai kejujuran anda dalam 
mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini tidak ada hubungannya dengan status dan 
kedudukan anda dalam instansi, hanya digunakan untuk penelitian dan semua 
jawaban akan dirahasiakan. 
Sebelum menjawab pertanyaan-pertanyaan dibawah ini saya mohon agar 
anda terlebih dahulu membaca petunjuk pengisisan. Jawablah sesuai dengan 
keadaaan anda sebenarnya bukan harapan atau keinginan anda. 
Atas kerjasama dan bantuan anda, saya ucapkan terimakasih. Besar 
harapan saya untuk menerima kembali kuesioner ini dalam waktu singkat. 
 
Hormat saya, 
 
 
 
 
 
Dewi ulan dari 
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KUESIONER 
 
PENGARUH PERSON-JOB FIT & PERSON-ORGANIZATION FIT TERHADAP 
JOB SATISFACTION DIMEDIASI OLEH EMOTIONAL LABOR PADA 
PERAWAT 
 
Identitas Responden : 
 
Usia :  tahun 
 
Jenis Kelamin : 
 
Status Perkawinan : 
⃝ Pria 
 
⃝ Menikah 
⃝ Wanita 
 
⃝ Belum Menikah 
Pendidikan Terakhir : 
Pasca Sarjana 
⃝ SMA ⃝ D1 ⃝ D3 ⃝ Sarjana 
 
Masa Kerja :  tahun. 
 
Jabatan :    
 
 
 
PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER : 
 
Bacalah beberapa pertanyaan dalam kuesioner ini dengan seksama, 
kemudian berilah penilaian secara jujur dengan memberi tanda centang (√) pada 
pilihan jawaban yang tersedia, Jawablah sesuai keadaan sebenarnya bukan 
harapan atau keinginan anda. Sebelum menjawab mohon baca keterangan 
dibawah kolom untuk mempermudah pemahaman Anda. 
Keterangan Penilaian : 
SS = Sangat Setuju 
S = Setuju 
 
KS = Kurang Setuju 
TS = Tidak Setuju 
STS =Sangat Tidak Setuju 
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NO. PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN 
STS TS KS S SS 
 P-O fit      
1. Saya merasa memiliki nilai-nilai yang sesuai dengan 
nilai organisasi 
     
2. Saya merasa memiliki cita-cita dan harapan yang sesuai 
dengan tujuan yang ingin dicapai organsiasi 
     
3. Saya merasa memiliki karakteristik kepribadian yang 
sesuai dengan nilai organisasi 
     
 P-J fit      
4. Saya merasa terdapat kesesuaian antara kebutuhan saya 
terkait pekerjaan dan yang mampu dipenuhi oleh 
pekerjaan saya (sebagai perawat). 
     
5. *Atribut  yang saya cari dalam sebuah pekerjaan 
terpenuhi dengan sangat baik oleh pekerjaan yang saya 
lakukan saat ini 
     
6. Saya  merasa  pekerjaan  yang saya lakukan saat ini 
memberi hampir semua yang saya inginkan dari sebuah 
pekerjaan 
     
7. Saya merasa keterampilan yang saya miliki sesuai 
dengan tuntutan pekerjaan 
     
8. Saya merasa pelatihan yang ditawarkan oleh pekerjaan 
sesuai dengan kebutuhan saya 
     
9. Saya merasa kemampuan yang saya peroleh dari 
pendidikan dan pengalaman sesuai dengan tuntutan 
pekerjaan saya saat ini 
     
 SA      
10. saya memanipulasi emosi negatif saat menangani pasien      
11. saya berpura-pura menampilkan suasana hati yang baik 
ketika berinteraksi dengan pasien. 
     
12 Saya hanya berpura-pura memiliki empati yang harus 
ditampilkan saat menangani pasien. 
     
13. Emosi positif yang saya tunjukkan kepada pasien adalah 
berbeda dengan apa yang sebenarnya saya rasakan 
     
14. saya memanipulasi tampilan mimik wajah saya untuk 
dapat menampilkan emosi positif yang sesuai dengan 
tuntutan pekerjaan 
     
 DA      
15. Saya mencoba untuk benar-benar mengalami emosi 
positif yang harus saya tampilkan saat menangani 
pasien. 
     
16. Saya berusaha untuk benar-benar merasakan emosi 
positif yang memang perlu ditampilkan kepada pasien 
     
17. Saya berusaha keras dalam mengembangkan/mendalami 
perasaan peduli yang harus saya tunjukkan saat 
     
IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI PENGARUH PERSON-JOB FIT... DEWI ULAN DARI
  
 
 berinteraksi dengan pasien.      
 JS      
18. Saya merasa pekerjaan yang saya kerjakan sangat 
berarti 
     
19. Saya menyukai hal-hal yang saya lakukan di tempat 
kerja 
     
20. Saya merasa bangga dalam melakukan pekerjaan 
sebagai perawat 
     
21. Saya merasa pekerjaan menjadi perawat menyenangkan      
* Atribut pekerjaan merupakan semua hal yang melekat pada pekerjaan yang dapat 
digunakan oleh individu dalam memandang pekerjaannya 
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Lampiran 2 (Surat Ijin Penelitian) 
 
 
Surat Jawaban Permohonan Ijin Penelitian 
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Lampiran 3 (Keterangan Lolos Kaji Etik) 
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Lampiran 4 (Tabulasi Data) 
 
 
 
NO. PO1 PO2 PO3 PJ1 PJ2 PJ3 PJ4 PJ5 PJ6 SA1 SA2 SA3 SA4 SA5 DA1 DA2 DA3 JS1 JS2 JS3 JS4 
1 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 2 2 5 4 4 4 4 4 4 
2 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 3 2 4 4 5 4 5 4 4 
3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 2 2 3 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
6 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
7 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 
8 4 5 5 5 5 4 4 5 4 2 1 1 2 2 5 4 5 5 5 5 4 
9 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
10 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
11 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
12 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
13 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
14 3 3 4 5 5 3 3 3 3 3 2 2 4 2 4 4 5 5 4 5 4 
15 4 3 4 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 2 3 4 5 5 3 5 3 
16 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 2 3 4 5 5 4 5 4 
17 3 2 3 4 3 4 5 3 3 3 5 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 
18 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 
19 3 2 3 4 3 3 4 2 3 5 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 
20 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 2 2 3 2 4 5 4 4 5 4 5 
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21 4 5 4 5 5 4 4 4 4 2 2 3 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
22 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
23 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 
24 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 2 2 2 2 3 4 5 4 5 4 5 
25 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 2 3 3 3 4 3 
26 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 5 5 4 4 
27 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
28 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 2 3 2 2 2 3 4 5 4 5 5 
29 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
30 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 
31 3 4 4 5 5 4 4 3 4 3 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
32 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 
33 4 4 5 4 4 4 5 5 4 2 3 3 2 2 4 4 4 4 5 4 5 
34 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 5 5 4 5 4 4 5 
35 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 5 4 4 3 2 2 2 3 3 
36 5 4 5 5 5 5 5 5 5 2 1 1 1 1 4 4 5 5 5 5 5 
37 4 4 5 5 3 3 5 5 5 2 1 1 1 1 3 3 5 5 5 5 5 
38 4 5 4 4 4 4 4 4 5 2 3 3 2 2 4 3 4 4 5 4 4 
39 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 2 2 3 3 4 4 5 5 4 5 4 
40 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 
41 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 2 3 5 4 4 4 5 4 
43 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 
44 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 3 2 4 4 5 4 5 4 4 
45 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 
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 46 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
47 4 4 5 4 4 5 4 4 4 2 1 1 2 1 4 5 4 4 4 4 5 
48 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 2 2 2 2 4 4 5 5 4 5 5 
49 3 3 3 3 3 4 3 2 3 5 4 4 4 5 3 2 3 2 3 2 3 
50 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 2 3 2 4 4 5 4 5 4 4 
51 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 3 3 4 3 4 3 
52 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 
53 4 5 5 3 3 4 5 4 4 2 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 
54 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 
55 4 4 5 4 5 5 4 4 5 1 1 2 1 1 4 4 3 4 4 5 5 
56 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 1 1 2 3 4 4 4 4 5 4 4 
57 5 4 5 5 5 5 4 5 4 1 3 2 2 1 4 4 4 4 4 5 4 
58 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 
59 4 5 5 5 5 4 4 5 4 2 1 1 2 2 5 4 5 5 5 5 4 
60 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 3 2 4 4 5 5 4 5 4 
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Lampiran 5 (Hasil PLS) 
 
Output PLS 
 
 
 
Diagram Jalur Outer Model PLS 
(sebelum drop indikator) 
 
 
Diagram Jalur Outer Model PLS 
(setelah drop indikator) 
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Diagram Jalur Inner Model PLS 
 
 
Outer Loadings 
 DA JS PJ PO SA 
DA1 0.742     
DA2 0.863     
DA3 0.857     
JS1  0.888    
JS2  0.727    
JS3  0.870    
JS4  0.839    
PJ1   0.748   
PJ4   0.753   
PJ5   0.715   
PJ6   0.857   
PO1    0.831  
PO2    0.705  
PO3    0.798  
SA1     0.776 
SA2     0.828 
SA3     0.791 
SA4     0.811 
SA5     0.882 
 
 
Construct Reliability and Validity 
 Cronbach's 
Alpha 
rho_ 
A 
Composite 
Reliability 
Average Variance Extracted 
(AVE) 
D 
A 
0.767 0.806 0.862 0.677 
JS 0.852 0.862 0.901 0.695 
PJ 0.772 0.788 0.853 0.594 
P 
O 
0.675 0.680 0.822 0.608 
S 
A 
0.876 0.877 0.910 0.670 
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Cross Loadings 
 DA JS PJ PO SA 
DA1 0.742 0.462 0.314 0.175 -0.207 
DA2 0.863 0.702 0.532 0.464 -0.562 
DA3 0.857 0.784 0.538 0.429 -0.577 
JS1 0.760 0.888 0.638 0.423 -0.654 
JS2 0.541 0.727 0.569 0.574 -0.613 
JS3 0.764 0.870 0.606 0.495 -0.672 
JS4 0.635 0.839 0.689 0.561 -0.694 
PJ1 0.483 0.555 0.748 0.441 -0.573 
PJ4 0.500 0.629 0.753 0.415 -0.501 
PJ5 0.249 0.443 0.715 0.629 -0.522 
PJ6 0.515 0.655 0.857 0.567 -0.709 
PO1 0.351 0.475 0.654 0.831 -0.629 
PO2 0.400 0.471 0.386 0.705 -0.508 
PO3 0.332 0.478 0.486 0.798 -0.692 
SA1 -0.474 -0.652 -0.697 -0.694 0.776 
SA2 -0.551 -0.649 -0.514 -0.607 0.828 
SA3 -0.558 -0.695 -0.545 -0.522 0.791 
SA4 -0.271 -0.564 -0.702 -0.702 0.811 
SA5 -0.541 -0.668 -0.612 -0.679 0.882 
 
Construct Reliability and Validity 
 Cronbach's 
Alpha 
rho_A 
Composite 
Reliability 
Average Variance Extracted 
(AVE) 
DA 0.767 0.806 0.862 0.677 
JS 0.852 0.862 0.901 0.695 
PJ 0.772 0.788 0.853 0.594 
PO 0.675 0.680 0.822 0.608 
SA 0.876 0.877 0.910 0.670 
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Path Coefficients 
 
Original 
Sample (O) 
Sample 
Mean (M) 
Standard 
Deviation (STDEV) 
T Statistics 
(|O/STDEV|) 
P 
Value 
s 
DA -> 
JS 
0.495 0.501 0.069 7.165 0.000 
PJ -> 
DA 
0.490 0.497 0.146 3.358 0.001 
PJ -> 
JS 
0.207 0.201 0.095 2.169 0.031 
PJ -> 
SA 
-0.419 -0.417 0.099 4.225 0.000 
PO -> 
DA 
0.139 0.142 0.117 1.190 0.234 
PO -> 
JS 
-0.068 -0.067 0.100 0.678 0.498 
PO -> 
SA 
-0.512 -0.515 0.087 5.902 0.000 
SA -> 
JS 
-0.397 -0.388 0.102 3.908 0.000 
 
 
 
Specific Indirect Effects 
 
Original 
Sample (O) 
Sample 
Mean (M) 
Standard 
Deviation 
(STDEV) 
T Statistics 
(|O/STDEV|) 
P 
Valu 
es 
PJ -> DA 
-> JS 
0.243 0.249 0.082 2.969 0.003 
PO -> DA 
-> JS 
0.069 0.071 0.059 1.164 0.245 
PJ -> SA 
-> JS 
0.166 0.161 0.055 3.038 0.003 
PO -> SA 
-> JS 
0.203 0.201 0.066 3.105 0.002 
 
R Square 
 
 R Square R Square Adjusted 
DA 0.349 0.327 
JS 0.831 0.819 
SA 0.719 0.709 
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